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Management Summary

Die Ankindigung von Microsoft (MS), in den Unified Communications Markt einzusteigen,
hat in der Fachwelt groRes Aufsehen erregt. Dabei wird jedoch hdufig Ubersehen, dass sich
auf diesem vergleichsweise noch sehr jungen Markt eine ganze Reihe anderer Hersteller beta-
tigen und zum Teil hervorragende Alternativen bieten. Einer dieser Alternativen ist das Mes-
sage Routing System (mrs) der Cycos AG. Auf die Eigenschaften sowie die einzelnen Vor-
und Nachteile des mrs gegentber der Microsoft-Losung soll im Folgenden eingegangen wer-
den.

Microsoft entwickelt in Zusammenarbeit mit Nortel den Office Communications Server 2007
(OCS), und damit die erste eigene SoftPBX. Der Office Communications Server ist das Kern-
stiick der neuen Unified Communications (UC) Strategie von Microsoft. Parallel hierzu wurde
das neue Exchange 2007 um einfache Unified Messaging Funktionalitaten erweitert. Wie ge-
wohnt vermarktet Microsoft seine neue Strategie sehr aggressiv und erzeugt somit einige
Aufmerksamkeit. Aufgrund der weiten Verbreitung von Exchange und der groRen Marktpra-
senz von Microsoft im Office Bereich ist daher zu erwarten, dass in den kommenden Monaten
und Jahren viele Unternehmen den Einsatz einer Unified Messaging bzw. Unified Communi-
cations Losung auf Basis der Microsoft Produktlinie in Erwégung ziehen.

Gehen die Anforderungen Uber reines Unified Messaging hinaus und umfassen Merkmale wie
CTI, IVR, ACD, die bisher vor allem in Contact Centern Anwendung fanden, so sind nur we-
nige Anbieter in der Lage, entsprechende Ldsungen bereitzustellen. Solche Unified Commu-
nications Funktionalitdten erfordern eine starke Integration mit TK-Anlagen, z.B. um per
Message Waiting Indication (MWI) den Eingang neuer Nachrichten direkt am Telefon zu
signalisieren. Naturgemal erflllen die Produkte der Hersteller von TK-Anlagen bzw. deren
Tochterunternehmen diese Anforderung mit Bravour. Jedoch sind diese Produkte haufig fir
die jeweils eigenen Anlagen optimiert und in der Regel nur in Kombination mit diesen Anla-
gen zu betreiben. Wird die TK-Anlage ausgetauscht — was aufgrund der erheblich kirzeren
Produktzyklen seit dem Technologieschwenk auf Voice over IP in Zukunft hdufiger vorkom-
men wird — so ist u.U. auch eine neue Unified-Communications-Losung erforderlich. Der
Preis fur den hohen Integrationsgrad besteht demnach in der starken Bindung an einen Her-
steller.

Unabhéngige Hersteller bieten demgegentber einen wesentlich héheren Grad an Flexibilitat.
Cycos mrs unterstiitzt neben den Siemens-Produkten eine breite Palette an weiteren TK-
Anlagen u.a. von Alcatel, Avaya/Tenovis, Cisco und Nortel. Cycos mrs sticht aber auch auf-
grund seiner besonderen Skalierbarkeit und grof3en installierten Basis aus der Gruppe der un-
abhangigen Hersteller hervor. Die GroRe der Installationen variiert zwischen 50 und 150.000
Nutzern. Z&hlt man die OEM-Variante Siemens HiPath Xpressions hinzu, nutzen weltweit
mehr als 1,6 Millionen Anwender mrs. Cycos verfugt auRerdem schon seit mehr als flinf Jah-
ren Uber eine umfangreiche Prdasenz auBerhalb Deutschlands und ist in Frankreich, Italien,
Spanien und in Kiirze auch in GroRbritannien mit eigenen Landesgesellschaften vertreten.

MS Exchange 2007 flhrt gegenuber der Vorgangerversion aufler grundlegenden UM-
Funktionen nur wenige Neuerungen ein. Aus architektonischer Sicht wurde Exchange jedoch
erheblich Uberarbeitet. Statt eines Multifunktionsservers der alle Aufgaben erftllt gibt es nun
finf Serverrollen, die unterschiedlichen Einsatzzwecken dienen. Eine dieser Rollen ist Uni-
fied Messaging. Sie kommuniziert sowohl mit den Telefon- als auch mit den Email-
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Komponenten einer Organisation, nimmt Anrufe entgegen und vermittelt diese entsprechend.
Aulerdem nimmt die Komponente Sprachnachrichten auf und gibt sie wieder, empfangt Faxe
und leitet sie an die entsprechenden Mailboxen weiter. Zudem bietet die UM-Serverrolle mit
Outlook Voice Access (OVA) die (zumindest fir MS Exchange) neue Mdglichkeit per Telefon
auf das Exchange Postfach zuzugreifen.

Fur die neu hinzugekommenen Formate Voicemail und Fax wird lediglich der Nachrichten-
empfang in der Inbox geboten. Es kdnnen also weder Faxe noch Sprachnachrichten tGber Ex-
change versendet werden. Fir den Versand von Fax sind weiterhin separate Faxserver von
Drittanbietern notwendig, die sich per T.38 an Exchange anbinden lassen. Versand und Emp-
fang von SMS ist ebenfalls nur tber Drittanbieter realisierbar. Damit erfullt Exchange 2007
ohne Zusatzprodukte gerade einmal die Minimalanforderungen an Unified Messaging.

Mit dem Outlook Web Access (OWA) steht bei Exchange ein Web-Interface zur Verfugung,
das von der Benutzeroberflache her stark dem nativen Outlook-Client ahnelt. Die wichtigsten
Funktionen von Outlook sind in OWA abgebildet. In Bezug auf Unified Messaging sind die
Anzeige eingegangener Fax-Nachrichten und das Abspielen von Sprachnachrichten von Be-
deutung. Zum Anhoren der Sprachnachrichten kann uber die ebenfalls angebotene Play-on-
Phone Funktion auch ein beliebiges Hardware-Telefon genutzt werden. Die IVR-Anwendung
OVA erganzt die bisher verfuigbaren Clients. Mit Hilfe von OVA koénnen Benutzer per Tele-
fon auf ihre Mails und ihren Kalender zugreifen, sich Nachrichten vorlesen lassen oder Ter-
mine verdndern. Die Text-To-Speech Engine zum Vorlesen von Emails unterstiitzt neben
Englisch eine Reihe weiterer Sprachen, u.a. Deutsch, Chinesisch, Spanisch und Franzdsisch.
OVA kann prinzipiell durch Sprachbefehle gesteuert werden, jedoch werden vorerst aus-
schlieflich englische Kommandos verstanden. Alternativ zur Spracherkennung bietet das
Messaging-System auch die Ausfuihrung von Befehlen via Tastencodes (DTMF) an.

OVA und Voicemail werden durch die Anbindung an Telefonanlagen Uber einen speziellen
Konnektor und eventuell notwendige Gateways realisiert. Dieser Konnektor kann ausschliel3-
lich per SIP Uber TCP angesprochen werden. Die Verbindung zu einer Auswahl von nicht IP-
basierten PBXen, kann nur ber wenige Gateways von Drittanbietern erfolgen. Reine IP-
PBXen kodnnen direkt via SIP tiber TCP angeschlossen werden, wobei offiziell nur der Cisco
CallManager Version 5 sowie in Deutschland bzw. Europa eher unbekannte Anlagen von mi-
tel und Interactive Intelligence zertifiziert sind. IP-basierte Anlagen, die SIP Uber TCP nicht
unterstutzen, benotigen ebenfalls ein Gateway. In jedem Fall wird die Anzeige von eingegan-
genen Nachrichten am Telefon per Message Waiting Indication (MWI) nur Uber zusétzliche
Software eines Drittanbieters unterstutzt.

Exchange 2007 ist keine Telefonanlage, sondern fungiert nur als VolP-Endpunkt. Die Funkti-
on einer TK-Anlage tbernimmt in der Unified Communications Produktlinie der Office
Communications Server 2007. Der OCS ist eine Weiterentwicklung des MS Live Communi-
cations Servers 2005 und stellt nun eine eine SIP-basierte IP-PBX zur Verfligung. Zu beach-
ten ist hierbei, dass die Verwendung des proprietdren RTAudio-Codecs durch den OCS die
Auswahl von anderen Clients stark einschrénkt. Dabei kann (wieder ber entsprechende Ga-
teways bzw. wenige IP-PBX) eine bidirektionale Kopplung des OCS an eine PBX oder das
offentliche Telefonnetz erfolgen. Der Communicator erlaubt die Aktivierung einer Anrufwei-
terleitung auf andere Telefone, Kontakte oder an die Sprach-Mailbox sowie das Wahlen aus
Anwendungen heraus (Click-to-Dial) und andere CTI-Funktionalitaten.




OCS 2007 ist in der Lage, sich an externe Anbieter von Audiokonferenzen unter Verwendung
des offentlichen Telefonnetzes anzukoppeln und umfasst auch eine Instant-Messaging-
Komponente. Zudem besteht die Mdglichkeit, einen Chat zu einer Mehrpunkt-Konferenz aus-
zubauen. Das erlaubt u.a. die Prasentation von Powerpoint-Dokumenten, die Freigabe des
Desktops und die Nutzung eines einfachen Whiteboards zum gemeinsamen Skizzieren. Die
Instant-Messaging-Komponente verwaltet auch die Prasenzinformationen der Nutzer und lei-
tet sie an die Abonnenten weiter. Bei Nutzung des OCS und seiner Clients sind Présenzinfor-
mationen allgegenwartig. In Outlook, im Communicator und in einigen anderen Microsoft-
Anwendungen kann der Status der gepflegten Kontakte, sofern verfugbar, angezeigt werden.
So kann ein Benutzer vordefinierte Prasenz-Zustande nutzen oder selber welche definieren,
sodass ein anderer Benutzer in Abhédngigkeit des Status und seines Anliegens entscheiden
kann, ob er einen Anruf tétigt, ein IM-Nachricht absetzt oder eine E-Mail schreibt.

Im Gegensatz zu Microsoft verfolgt Cycos ein konsequentes Single-Server-Konzept, d.h. ein
vollstdndiges Unified Communications System auf Basis des mrs kann auf einem Server imp-
lementiert werden. Die zentrale Komponente des mrs ist der mrs Server, der die Anbindung zu
allen in die Kommunikation einbezogenen Diensten (Telefonanlagen, Groupware-Server, Ver-
zeichnisdienste etc.) herstellt und fiir das Routing samtlicher Nachrichten verantwortlich ist.
AulRerdem werden hier der Web Assistant und sémtliche Dienste bereitgestellt, die zur Anbin-
dung der Clients an den mrs bendtigt werden. Cycos mrs unterstitzt im Wesentlichen das
Senden und Empfangen von Fax, SMS und Voicemail sowie CTI-, IVR- und ACD-
Funktionalitat. Im Kontext von Unified Communications ist lediglich die fehlende Unterstit-
zung von Instant Messaging zu bemangeln.

Die Funktionalitat des mrs Servers lasst sich mithilfe von zusétzlichen Applikationen erwei-
tern. Als Beispiel lassen sich Ergo und EVO nennen, zwei Dienste fir den Postfach- und
Konfigurationszugriff per Telefon. Wahrend Ergo durch Eingabe per Telefontastatur gesteuert
wird, nimmt EVO in erster Linie Sprachbefehle entgegen. Sowohl Ergo als auch EVO sind in
mehreren Sprachen verfligbar, darunter Deutsch, Englisch und Franzésisch. Uber eine Reihe
von Drittanbieter-Plugins fir den Server, ist zusétzlich die Implementierung kundenspezifi-
scher Anforderungen und Winsche méglich.

Der mrs Server l&sst sich von Single-Server-Ldsungen bis hin zu Multi-Server-Szenarien mit
einem zentralen mrs Server und verteilten Services skalieren. Szenarien mit bis zu 40.000
Nutzern (Moice-only) wurden bereits mit einem einzelnen mrs-Kern umgesetzt. Eine Vielzahl
von Referenzinstallationen hat die problemlose Machbarkeit von GrdRenordnungen bis
20.000 User (Unified Messaging) und mehr als 5.000 User (Full CTI) auf einem Server be-
wiesen. Je nach eingesetzter Infrastruktur und Hardware, sind Szenarien mit bis zu 150.000
Benutzern mdglich.

Die so genannten Access Protocol Layers (APLs) stellen die zentralen Schnittstellen fur die
Integration in eine Unternehmensinfrastruktur dar. Es existiert eine Vielzahl dieser APLs zur
Anbindung des mrs an

e Telefonanlagen (z.B. fir CTI, MWI, SMS-Versand und -Empfang, etc.),

e Groupware-Server (MS Exchange und Lotus Domino),

e Externe Datenbanken und Verzeichnisdienste (z.B. Active Directory und LDAP),
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e Clients (Web Assistant, Outlook, Notes, etc.) und
e Anwendungen.

Diese Vielfalt an Schnittstellen ermdglicht u.a. eine nahtlose Integration der mrs Messaging-
Fahigkeiten in SAP R/3, die mySAP Business Suite, mySAP CRM und das mySAP Interac-
tion Center. Ebenso kann mrs an das CRM-Tool Microsoft Dynamics CRM 3.0 angebunden
werden. Weitere Anwendungen konnen ber kundenspezifisch zugeschnittene Webapplikatio-
nen realisiert werden. Hierzu wird eine SOAP-konforme XML-basierte Schnittstelle angebo-
ten, Uber die mrs mit anderen Webservices kommunizieren und in eine Service-orientierte
Architektur (SOA) integriert werden kann.

Die funf wichtigsten Client-Anwendungen sind CyPhone, CyViewer, Web Assistant sowie
Erweiterungen von Outlook und Notes. Das CyPhone ist ein Derivat des Siemens optiClients.
Die urspringliche Version des optiClients fungiert als reines Softphone und verbindet sich
uber ein entsprechendes Plugin (z.B. fur SIP) mit der PBX. Das CyPhone hingegen verfligt
zusatzlich Gber ein CTI-Plugin, welches die Steuerung eines an der PBX angeschlossenen
Endgerats ermdglicht. Nach der Installation des CyPhone steht dem Anwender in Outlook
bzw. Notes eine Erweiterung zur Verfuigung, Uber die er per Auswahl eines Kontaktes und den
Klick auf den ,,CyPhone-Button* aus seiner gewohnten Arbeitsumgebung heraus Telefonate
einleiten kann.

Zudem l&sst sich eine Buddy-Liste mit so genannter Rich Presence einblenden. Hier kdnnen
entweder aus den angebundenen Firmenverzeichnissen, dem Outlook-Adressverzeichnis oder
manuell Kontakte eingepflegt werden. Diese konnen in Gruppen strukturiert werden. Pro
Gruppe oder pro Kontakt lassen sich die neben den Namen eingeblendeten Prasenzsymbole
auswahlen. Uber sie lasst sich grafisch auf einen Blick der Prasenzstatus, z.B. ,,Im Biiro*,
»Pause* und ,,Bitte nicht stéren“, feststellen. Die Zugriffsprivilegien dieser Anzeige lassen
sich in Abhangigkeit von Nutzergruppen steuern, so dass man z.B. fur Vorgesetzte auch dann
erreichbar ist, wenn anderen Personen ,,Bitte nicht stéren“ angezeigt wird. Weiterhin kann
angezeigt werden, ob der Benutzer momentan telefoniert. Entsprechend autorisierte Benutzer
kdnnen sogar einsehen, mit welcher Person derjenige telefoniert.

Zur Integration der mrs-Funktionalitat in Outlook und Notes kdnnen Erweiterungen installiert
werden, die dem Anwender neue Icons zur Verfiigung stellen, Gber die er komfortabel neue
Faxe, SMS oder Voicemails erzeugen kann. Die Bearbeitung und die Anzeige bzw. Ausgabe
selbiger ist ebenfalls méglich. Auch ein Quickstart-Button fir die Weboberflache ,\Web As-
sistant* ist vorhanden. Bei der Ausgabe und der Bearbeitung von Voicemail stehen dem An-
wender mehrere Mdéglichkeiten zur Verfligung. Prinzipiell kann er entweder direkt per Sound-
karte in Kombination mit einem Headset auf die Voicemail zugreifen, oder er benutzt
alternativ dazu ein beliebiges Telefon in seiner Umgebung. Das betrifft sowohl die Aufnahme
von Sprachmitteilungen, als auch deren Wiedergabe (Play-on-Phone). Faxe und SMS werden
mit einer ahnlichen Vorlage wie gewdhnliche Email erzeugt. Als Empfanger muss lediglich
die Fax- bzw. Mobilfunknummer des entsprechenden Empfangers eingegeben bzw. aus den
Kontakten ausgewéhlt werden. Anhénge an ein Fax kdnnen durch die Installation einer Erwei-
terung fur Dokumentenkonvertierung auf dem mrs Server ebenfalls per Fax versendet werden.
Zur Verfligung stehen Konverter fiir Word- und PDF-Dokumente und Exceltabellen.




Der CyViewer ist eine Kombination aus Fax-Viewer und Voicemail-Player. Als eigenstandige
Client-Applikation l&sst sie sich in nahezu jeden beliebigen Groupware Client integrieren und
bietet die gleiche Funktionalitit wie die Outlook und Notes Erweiterungen.

Der Cycos Web Assistant ist eine Weboberflache, die dem Benutzer eine Vielzahl an Optionen
zur Konfiguration seines Accounts zur Verfugung. Er kann hier z.B., entsprechende Berechti-
gungen vorausgesetzt, seine personlichen Daten in das System einpflegen. Auch Zeitprofile,
anhand derer Ansagen oder Weiterleitungen auf seine Voicemail-Box ausgeldst werden, kon-
nen konfiguriert werden. Dazu |6st der Benutzer per Web Assistant die Aufnahme von Begru-
Bungs- oder Abwesenheitsansagen aus und verwaltet diese direkt in der Weboberflache. Auch
bietet die Oberflache den Zugriff auf die Kontakte des entsprechenden Benutzers. Im Menu
»,Mail Client* findet der Anwender den Zugriff auf sdmtliche Unified Messaging-Funktionen.
Die Nachrichten im mrs-Postfach lassen sich nach Belieben durchsuchen. Des Weiteren steht
eine tabellarische Ansicht des mrs CTI-Journals zur Verfiigung. Es handelt sich um dasselbe
Journal auf das auch per CyPhone zugegriffen werden kann, so dass alle erfassten Telefonak-
tivitaten unabhéngig vom verwendeten Client jederzeit zur Verfiigung stehen.

Zur Administration und Uberwachung des mrs werden von Cycos mehrere ausgereifte Admi-
nistrations- und Monitoring Werkzeuge zur Verfugung gestellt. Das Tool mrs Monitor ermdg-
licht beispielsweise die Uberwachung und Konfiguration des mrs Servers. Es stehen im Stil
von MMC Snap-Ins verschiedene Ansichten auf den Server zur Verfiigung. Mit dem Applika-
tionsgenerator (AppGen) von Cycos lassen sich Anwendungen fir das IVR-System des mrs
Servers entwerfen. AppGen besitzt eine intuitive graphische Oberflache, so dass sich auch
recht komplexe IVR-Anwendungen schnell erstellen lassen. Cycos mrs kann aufgrund seiner
ACD-Funktionen auch in Contact Centern eingesetzt werden. Der ACD Supervisor gibt einen
kompletten Uberblick ber die technischen und personellen Ressourcen innerhalb eines Con-
tact Centers. Die im Betrieb erhobenen Informationen lassen sich sowohl live, als auch in
Form von Langzeitstatistiken verfolgen.

Vergleicht man Exchange 2007 und OCS mit mrs in Bezug auf grundlegende Unified Messa-
ging Funktionalitaten so fallt das Urteil eindeutig zugunsten von Cycos aus. Ublicherweise
wird unter Unified Messaging die Moglichkeit zum Senden und Empfangen von Fax, SMS
und Voicemail von einer zentralen Stelle verstanden. Ohne kostspielige Zusatzprodukte von
Drittanbietern erftllt Exchange 2007 diese Definition von UM nicht. Nimmt man Voice- und
CTI-Funktionalitit hinzu, so muss — folgt man der Microsoft-Lésung — zwingend der OCS
eingesetzt werden. Damit erhalt man zwar auch eine ganze Reihe weiterer Funktionen, aller-
dings werden diese nicht immer ben6tigt bzw. manche wie z.B. Instant Messaging sind u.U.
sogar nicht erwinscht. CTI-Funktionalitat, bzw. die Zusammenarbeit mit Telefonanlagen im
Allgemeinen, wird nur im Zusammenhang mit wenigen ausgewahlten Produkten geboten.
Zum Beispiel erfordert die Anbindung an konventionelle TK-Anlagen spezielle Gateways und
das Leistungsmerkmal MWI wird gar nicht unterstutzt. Contact Center Szenarien sind allein
mit Microsofts Produktpalette nicht umzusetzen, selbst wenn man den Speech Server hinzu-
nimmt.

Cycos mrs hingegen bietet eine ausgereifte und vollstdndige Unified Messaging bzw. Unified
Communications Ldsung aus einer Hand. Neben der Basis-Funktionalitat, d.h. dem Senden
und Empfangen von Fax, Sprachnachrichten und SMS, werden CTI-Funktionen an einer brei-
ten Palette von konventionellen und IP-basierten Telefonanlagen unterstitzt. Weitere Funktio-
nen wie z.B. Présenzinformation kommen mit dem Cycos-eigenen Softphone CyPhone hinzu.
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Durch die offene Architektur und die Unterstiitzung einer Vielzahl an Schnittstellenstandards
sind hierzu keine zusétzlichen Komponenten von Drittanbietern erforderlich. Die Zugriffs-
maoglichkeiten der Benutzer auf ihre zentralen Nachrichteneingénge sind mit Microsoft ver-
gleichbar: unterstitzt werden klassische Groupware-Clients wie Outlook und Notes, der Web-
Zugriff per Web Assistant und der Zugriff per Telefon. Der groRe Vorteil der Cycos-Ldsung
besteht in der Mdglichkeit auch Contact Center Anwendungen in nahezu beliebigen GroRen-
ordnungen umsetzen zu kdnnen. Die entsprechenden ACD und IVR-Module sind auf jedem
mrs-Server installiert und miissen bei Bedarf nur lizenztechnisch freigeschaltet werden. Uber
das AppGen Tool lassen sich leicht IVR-Anwendungen erstellen und flexibel &ndern, so dass
der Einsatz von IVR auch in kleinen und mittelstdndischen Unternehmen ohne weiteres mog-
lich ist.

Die Skalierbarkeit beider Produkte bezogen auf die Nutzerzahlen sind vergleichbar. Sowohl
Microsofts Produkte als auch der mrs kdnnen sowohl auf einem Server als auch auf mehrere
Server verteilt betrieben werden, um unterschiedliche UnternehmensgréRen und Nutzungs-
szenarien abzubilden. Jedoch deuten die Empfehlungen von Microsoft bezliglich der Hard-
ware-Anforderungen darauf hin, dass sowohl Exchange 2007 als auch der OCS hohere Anfor-
derungen an die Serverkapazitaten stellen als der mrs. So empfiehlt Microsoft den OCS nur
bei bis zu 1000 Nutzern auf einem Server zu installieren. Sollte zur Erhéhung der Ausfallsi-
cherheit Exchange in einem Cluster installiert werden, dann bedarf es eines zusatzlichen Ser-
vers, da dann die neue Rolle des Hub Transport Servers auf einer dedizierten Maschine einge-
richtet werden muss. Geht es nach Microsoft so soll in Verbindung mit Exchange 2007 zudem
noch die Edge Transport Rolle eingesetzt werden, die als SMTP-Relay vor der Firewall steht.
All dies treibt die Kosten fiir eine reine Microsoft-Losung in die Hohe, denn eventuell vor-
handene 32-Bit-Maschinen lassen sich mit Exchange 2007 nicht mehr einsetzen. Setzt man
eine vorhandene Exchange 2003 oder Domino-Installation voraus, so muss fur den mrs aufer
in sehr grof3en Unternehmen nur ein zusatzlicher Standard-Server in Betrieb genommen wer-
den.

Auch bei der Integration in bestehende 1T- und TK-Landschaften besitzt die Cycos-Ldsung
einige Vorteile. Microsofts Produkte bilden ein hoch integriertes, aber im Wesentlichen in sich
geschlossenes System. Schnittstellenspezifikationen werden — wenn Uberhaupt — nur auf
Druck freigegeben. Umgekehrt zeigt sich Microsoft sehr zurtickhaltend wenn es um die An-
passung der eigenen Produkte an andere Systeme geht. Zum Beispiel ist bisher keine Még-
lichkeit zur Integration mit SAP- oder IBM-Produkten bekannt. Mit Exchange 2007 sind so-
gar Rickschritte in Bezug auf die Integrationsféahigkeit des Systems zu verzeichnen, da eine
Reihe von Schnittstellen aufgegeben wurden, die in den Vorgéangerversionen noch vorhanden
waren. Hierzu zédhlen u.a. die Konnektoren fir Novells Groupwise und die Anbindung an
X.400-Verzeichnisse. Selbst eine Koexistenz mit Exchange 5.5 ist mit der neuen \Version nicht
mehr moglich. Es bleibt abzuwarten, ob sich mit der propagierten Einfiihrung von Web Servi-
ce Schnittstellen in die Microsoft-Produkte bessere Integrationsmdglichkeiten ergeben.

Cycos mrs zeichnet sich hingegen durch seine Offenheit und die Vielzahl der unterstutzten
Schnittstellen aus. Neben MS Exchange 2003 (ab mrs 7.1 auch Exchange 2007) kénnen auch
Lotus Notes/Domino 5, 6 und 7 als Groupware-Systeme eingesetzt werden und das sogar pa-
rallel. Dies betrifft natiirlich auch die Auswahl an zur Verfligung stehenden Clients. Im Ge-
gensatz zu Exchange und OCS kann als Verzeichnisdienst nicht nur das Active Directory ver-
wendet werden sondern beliebige LDAP-Verzeichnisse und Novells eDirectory. TK-seitig
kdnnen durch diverse ISDN, Voice over IP und CTI-Schnittstellen nahezu alle auf dem Markt




vertretenen Telefonanlagen ohne Verlust von Leistungsmerkmalen angebunden werden. Fur
grofRe und mittelstandische Unternehmen ist die Maéglichkeit zur Integration der Unified Mes-
saging Funktionen in ihre Business Applikationen und Plattformen von besonderer Bedeu-
tung. mrs unterstitzt werden neben SAP R/3, mySAP CRM auch die Microsoft-Produkte Dy-
namics CRM 3.0 und Dynamics NAV sowie IBM Workplace. Zusétzlich kdénnen UM-
Funktionalitaten in den Portal-Systemen SAP Netweaver, IBM Websphere und Microsoft Sha-
repoint bereitgestellt werden. Schliel}lich konnen Uber eine Dateischnittstelle alle géngigen
Document Management Systeme angebunden werden. In Zukunft wird die SOAP-
Schnittstelle im Rahmen der Umsetzung von SOA-Projekten in den Unternehmen eine grolie
Bedeutung gewinnen.

Ein wirtschaftlicher Vergleich der beiden Lésungen gestaltet sich schwierig, da die tatséchli-
chen Kosten einer Implementierung von einer Reihe von Faktoren abhé&ngen (u.a. von Be-
standssystemen im IT- und TK-Bereich, den UM/UC-Anforderungen, Rabatten etc.). Legt
man beispielsweise ein Unternehmen zugrunde, dass seine Kommunikations-Infrastruktur um
UM und CTI erweitern mochte und bereits MS Exchange 2003 als Groupware und eine Hi-
Path 4000 als Telefonanlage einsetzt, ergeben sich die Kosten aus der Anschaffung der Ser-
verhardware, der Lizenzkosten, der Kosten fiir die Installation und Migration sowie den Schu-
lungskosten. Bei Microsoft kommen noch Kosten fir ein Gateway zur Anbindung an die TK-
Anlage sowie noch weitere Produkte von Drittanbietern hinzu, damit Exchange auch den Ver-
sand von Fax und SMS ermdglicht. Legt man zudem 1000 Benutzer zugrunde, ergeben sich
flr die Microsoft-LAsung Kosten von insgesamt 174.000 € und fiir die Cycos-L6sung 84.300
€. Dieser Preisunterschied kann in komplexeren Szenarien mit heterogenen IT-Systemen und
Contact Center Anwendungen noch deutlicher ausfallen.

Der wirtschaftliche Vorteil von Cycos mrs liegt vor allem in der funktionalen Skalierbarkeit.
Im Prinzip fallen nur Kosten fir UC-Funktionen an, die auch tatséchlich genutzt werden. So
kdnnen die Komponenten Fax, Voice, SMS, CTI entsprechend des Bedarfs der unterschiedli-
chen Benutzergruppen zusammengestellt werden. Microsoft hingegen bietet fir Exchange
2007 lediglich zwei Abstufungen: Standard CAL und Enterprise CAL. Die Standard CAL
erlaubt nur die Nutzung der bekannten Exchange-Funktionen wie z.B. Email, gemeinsame
Kalender, Kontakte und Aufgabenmanagement sowie der Zugriff tber Outlook Web Access.
Nur mit der Enterprise CAL kdnnen die neuen Funktionen Unified Messaging und Outlook
\oice Access genutzt werden. Die separat zu erwerbenden Lizenzen fur den OCS sind selbst-
verstandlich ebenfalls zu berticksichtigen.

Das Zusammenfuhren verschiedener Kommunikationsanwendungen und ihre Integration in
andere Applikationen bringt eine verbesserte Produktivitét, tragt zur Prozessoptimierung,
Kostensenkung und letztlich auch zu einer gesteigerten Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit
bei. Die Unified Communications Vision von Microsoft besticht, jedoch kann sie allein mit
Microsoft-Produkten nicht umgesetzt werden und ist zudem vergleichsweise kostspielig.
Selbst wenn in zukiinftigen Produktversionen auch Faxversand und SMS-Unterstiitzung hin-
zukommen sollten bleibt die fehlende Flexibilitat, der Mangel an offenen Schnittstellen und
die mangelnde Interoperabilitdt mit anderen Systemen. Hierdurch wird die Produktauswahl
bei der Einfuhrung neuer Applikationen eingeschrankt. In letzter Konsequenz entsteht eine
Bindung an einen einzigen Hersteller, die immer auch in héheren Kosten miindet. Je konse-
quenter Microsoft-Produkte eingesetzt werden desto kostspieliger wird ein spaterer Wechsel
zu anderen Herstellern.,
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Cycos verfolgt hingegen einen géanzlich anderen Ansatz. Durch die offenen Schnittstellen des
mrs und die Moglichkeit zur Integration in sehr heterogene I1T- und TK-Umgebungen ergeben
sich keine Abhangigkeiten zu bestimmten Anbietern. Somit fiihrt eine Entscheidung fir mrs
nicht automatisch zu einer Festlegung auf Groupware-Systeme oder Telefonanlagen. Dies
bedeutet einen enormen Vorteil in einer Zeit in der die Produktzyklen im TK-Sektor immer
kirzer werden und in der die Umstellung auf Voice over IP noch am Anfang steht. Neben der
ausgereiften Funktionalitat ist sicherlich die enorme Skalierbarkeit ein weiterer groRRer Vorteil
des mrs. Dies bezieht sowohl auf die Skalierbarkeit hinsichtlich der Nutzerzahl, als auch die
funktionale und lizenztechnische Skalierbarkeit.

Cycos ist im Bereich der Contact Center — durch die IVR- und ACD-Erweiterungen des mrs
und die gute CTI-Unterstltzung der Clients — im Gegensatz zu Microsoft aulerst solide auf-
gestellt. Die Losung lasst sich gut von kleinen und kleinsten Installationen, etwa der Einrich-
tung einer Administrationshotline in einem KMU, bis hin zu groBen Call Centern skalieren.
Durch die flexible Anbindung an diverse Datenbanken und Businessapplikationen lassen sich
auch anspruchsvolle Contact Center Szenarien umsetzen. Diese starke Position im Bereich der
Multimedia Contact Centern soll in der néchsten Version durch Erweiterungen zur Unterstit-
zung von Call Attached Data fur verschiedene Telefonanlagen weiter ausgebaut werden. In
diesem Segment stehen Microsoft und Cycos in keiner Konkurrenz zueinander.

Mit mrs 7.10 sind weitere Neuerungen angekindigt. Zum einen sollen ab dieser Version die
Virtualisierung des Servers sowie die Uberwachung durch Netzwerkmanagementsysteme per
SNMP unterstutzt werden. Als weiterer wesentlicher Block der kommenden Versionen wird
ein umfangreiches Leistungspaket fur CRM Systeme geschnirt: Im ersten Schritt fir MS Dy-
namics CRM 4.0 mit der Integration von CTI, Prasenz, Messaging, ACD und IVR Funktio-
nen. Generell steht die Kompatibilitat zu weiteren Microsoft Produkten klar im Zentrum des
Release. Exchange 2007 — in der Funktion einer Groupware — wird von den kommenden mrs
\ersionen genauso unterstiitzt, wie der dazugehdrige Client MS Outlook 2007.

Zusammenfassend l&sst sich sagen, dass Cycos mrs hervorragend fiir den Einsatz in heteroge-
nen Umgebungen geeignet ist. Zudem ist mrs eine wirtschaftliche Alternative flr alle Unter-
nehmen, die ihre Kommunikationsprozesse optimieren wollen, ohne sich dabei vollstandig
auf Microsoft oder andere Hersteller festlegen zu wollen.




1. Einleitung

Am Anfang von Unified Communications (UC) stand Unified Messaging (UM), also das Zu-
sammenfiihren unterschiedlicher Kommunikationsmedien in ein vereinheitlichtes ,,Postfach®.
Dabei werden verschiedene Messaging Services in ein einheitliches System integriert, bei
dem der Anwender einer einzigen Datenbank die fir ihn in verschiedenen Formaten (E-Mail,
Fax, SMS, Voicemail etc.) abgelegten Nachrichten entnimmt. Ein wesentlicher Vorteil besteht
darin, dass der Benutzer nur noch an einer Stelle Nachrichten empféngt, und somit die Not-
wendigkeit entféllt, regelmalig verschiedene Inboxen auf neue Nachrichten zu Uberprifen.
Anwender, die nicht Giber UM-Funktionalitat verfigen kénnen, massen durch Zugriff auf den
Mailserver den Eingang neuer Nachrichten kontrollieren, beim Faxgerédt vorbeigehen, ihr
Mobilfunkgerat auf neue SMS Uberpriifen und ihre Voicemail regelméfiig abhdren.

UM vereinfacht die Arbeit der Benutzer dadurch, dass alle Nachrichten, unabhéngig vom Typ,
nur noch an einer Stelle abgerufen werden. Ein weiterer Vorteil ist die Moglichkeit auf diesen
konsolidierten Nachrichteneingang tber verschiedene Kandle wie z.B. Web-Interface und
Telefon zugreifen zu kénnen. Zudem konnen die Funktionen des zugrundeliegenden E-Mail-
Systems auch fur andere Nachrichten genutzt werden um z.B. \Woicemails und Fax-
Nachrichten an andere Anwender weiterzuleiten oder die gleiche Nachricht an mehrere \Voi-
cemail-Empfanger zu senden. Durch die Nutzung von Text-zu-Sprache und Sprache-zu-Text-
Konvertern kann ein UM-System weitere Vorteile bieten, z. B.:

e Der Anwender greift per Telefon auf sein Postfach zu und lasst sich E-Mails vorlesen.

e Der Anwender nutzt ein E-Mail-Programm, um an reine Voicemail-Benutzer Nach-
richten zu senden.

e Der Anwender nutzt ein Telefon, um E-Mails zu versenden, in dem ein Sprache-zu-
Text-Konverter die Nachricht an einen reinen E-Mail-Anwender sendet.

Die wichtigsten Grundlagen fur die weitere Verbreitung von UM-Systemen sind:
e Der Einfluss neuer technologischer Entwicklungen wie z.B. Web-Services,
e die steigende Popularitat von Internet und E-Mail,
e die zunehmende Verbreitung von Voice over IP (VoIP),
e die zunehmende Mobilitat und Teleworking und

e die Entwicklung der Sprachverarbeitungstechnologien (wie Spracherkennung, Text-
zu-Sprache und Sprache-zu-Text).

Aufgrund steigender Nachfrage und einer ausgeprégten Wettbewerbssituation ist davon aus-
zugehen, dass Mobilfunk- und Festnetzbetreiber auch fiir Privatkunden in Zukunft UM als
weiteres Leistungsmerkmal anbieten. Das Haupteinsatzgebiet von UM wird jedoch innerhalb
von Unternehmen erwartet, weil dort mit UM wesentliche Produktivitatssteigerungen und
Effizienzgewinne erzielt werden kénnen.
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Bereits heute ist eine Vielzahl von UM-L6sungen fir Unternehmen auf dem Markt verfugbar.
Da Ublicherweise der Email-Posteingang als zentrale Sammelstelle fiir alle Nachrichten dient,
verfligen Unified Messaging Systeme uber Schnittstellen zu Messaging-Systemen wie z.B.
MS Exchange und Lotus Domino sowie zu TK-Anlagen. Dies ist unabhéngig davon, ob als
PBX-L6sung eine klassische oder eine VolP-basierende TK-Anlage eingesetzt wird. Ein Vor-
teil der zunehmenden Verfugbarkeit von IP-basierenden PBX-Ldsungen besteht darin, dass
anders als im konventionellen Bereich die fir UM erforderlichen Dienste und Komponenten
ohne die Zwischenschaltung von kostspieligen Gateways angesprochen werden kénnen somit
UM fur eine wesentlich groRere Anzahl von Unternehmen erschwinglich geworden ist. Uni-
fied Messaging Dienste lassen sich jedoch auch in Verbindung mit konventionellen Telefon-
anlagen umsetzen.

Aber Unified Communications meint nicht nur Unified Messaging: Es geht weit daruber hin-
aus! Zwar ist UM ein Hauptbestandteil einer UC-Umgebung, aber Computer Telephony Integ-
ration (CTI), VolP-Telefonie, Instant-Messaging sowie Kollaborationsumgebungen z&hlen
ebenfalls in den Bereich der vereinheitlichten Kommunikation. Unified Communications ist
damit die konsequente Evolution klassischer Kommunikationsmittel durch den Einsatz von
IP-basierten Technologien. Unified Communications bezieht die Echtzeitkommunikation also
insbesondere die Telefonie stérker in das Kommunikationskonzept ein. Das geschieht u.a.
durch CTI also der Steuerung von Telefonfeatures vom PC-Arbeitsplatz aus. So kann man
beispielsweise, aus dem Adressverzeichnis des Mail-Clients heraus, das Arbeitsplatztelefon
veranlassen, einen Kontakt anzurufen. Umgekehrt kann per CTI ermdglicht werden, auf die
Rufnummer eines eingehenden Anrufes durch Anzeige von kontaktbezogenen Daten am PC
Zu reagieren.

Vorwiegend in den USA ist Instant Messaging (IM) aus vielen Unternehmen nicht mehr weg-
zudenken. Dort wird IM beispielsweise genutzt, um Terminabsprachen zu treffen oder ein
Telefongespréach einzuleiten, da IM als weniger bedrdngend wahrgenommen wird. In Europa
ist dieser Trend bisher vorwiegend im privaten Bereich anzutreffen. Dort hat IM in den letzten
Jahren jedoch derart stark an Bedeutung gewonnen, dass in den néchsten Jahren eine flachen-
deckende Einfiihrung dieses Dienstes in die Unternehmenskommunikation zu erwarten ist.

Neben Instant Messaging steht ein anderer Dienst vor dem Durchbruch: Presence. Unter Pré-
senzdiensten versteht man die Verfugbarkeit von Informationen tber den Anwesenheitsstatus
von Personen. Neben den urspringlich von groRen IM-Providern eingefihrten, relativ simp-
len Prasenzinformationen wie ,,Online”, ,,Offline”, ,,Abwesend” oder ,,Beschaftigt gibt es
heute weiterfihrende Losungen. Diese als ,,Rich Presence” bezeichneten Statusinformationen
geben beispielsweise Uber den Standort einer Person (,,Im Buro®, ,,Zu Hause*, ,,Auller Haus*)
oder die Art seiner momentanen Beschéaftigung (,,Im Meeting*, ,,Am Telefon* etc.) sowie Uber
die Art seiner Erreichbarkeit (,, Telefon®, ,,Handy*, ,,Instant Messaging* etc.) Auskunft. Diese
hochwertigen Informationen kénnen z.T. automatisch gesetzt werden indem z.B. Telefonanla-
gen oder Kalender herangezogen werden. Dadurch lassen sich vom Benutzer gezielt Auskinf-
te Uber seine Erreichbarkeit verbreiten, die dann von seinen Mitarbeitern in einer Kontaktliste
mit Prasenzunterstiitzung auf einen Blick eingesehen werden kénnen. Solche Statusinformati-
onen konnen auch zur automatisierten Behandlung von eingehenden Anrufen herangezogen
werden. Présenzinformation, die nicht mehr ausschlie3lich iber die Bereitschaft zum Chatten
Auskunft gibt, erhoht so die Effizienz der Kommunikation erheblich. Ein Beispiel entstammt
dem Einsatz von Prasenz im Contact Center. Ein Agent, der wéahrend eines Kundengesprachs
Riicksprache mit einem Experten nehmen méchte, kann anhand der Prdasenzinformationen




sofort einen verfigbaren Fachmann kontaktieren. So erhoht sich die sog. ,,First Call Resoluti-
on Rate“. Die FCRR ist eine wichtige Kennzahl fiir die Effizienz eines Contact Center und
bezeichnet den Anteil der Anrufe, der direkt im ersten Anlauf zur Zufriedenheit des Kunden
bearbeitet werden. Falls hier ohne Prasenz gearbeitet wirde, wére der Agent schlechtesten
Falls gezwungen eine Reihe von Personen anzurufen. Hierbei entstiinden fur den Kunden un-
nétige Wartezeiten, was die Kundenzufriedenheit und somit die Experience of Service (EOS)
und im Worst Case sogar Service Level Agreements (SLA) beeintrachtigen wirde.

Ein weiterer Schritt hin zu einer vereinheitlichten Kommunikation ist die Integration des Web
Conferencing, das eine Weiterentwicklung der konventionellen Telefon- und Videokonferen-
zen darstellt. Vom Benutzer spontan angestoRen (adhoc) oder geplant (MeetMe), sind Web-
konferenzen eine in die Arbeitsumgebung integrierte multimediale ,,Konferenzschaltung®.
Neben Audio- und Videolbertragung unterstiitzen Webkonferenzen den gemeinsamen Ein-
blick in Dokumente eines Teilnehmers, die gemeinsame Arbeit an Dokumenten oder den
Blick auf den Desktop eines der Teilnehmer. Durch diese Erweiterungen erzielen Webkonfe-
renzen einen Mehrwert gegenuber klassischen Videokonferenzen und helfen, teure Reisen zu
entfernten Projektpartnern auf das notwendige Minimum zu reduzieren. Die Verfugbarkeit
von Web Conferencing direkt am Arbeitsplatz eines Mitarbeiters wird in Zukunft gegeniber
klassischen Videokonferenzsystemen an Bedeutung gewinnen.

Eine Reihe von TK-Anwendungen, die bisher vorrangig in dedizierten Contact Centern einge-
setzt wurden, halt nun auch an Sekretdr- und konventionellen Biroarbeitsplatzen ihren Ein-
zug. Ein Contact Center (CC) entspricht der zentralen Anlaufstelle aller eingehenden Anrufe
eines Unternehmens mit der Kompetenz, diese themenorientiert und qualifiziert den jeweils
zustandigen Ansprechpartnern zuzuordnen, bzw. weiterzuleiten. Werden in einem Call Center
nicht nur eingehende Telefonate, sondern im Sinne von Unified Communications auch Email,
SMS etc. bearbeitet, so spricht man auch von einem Multimedia Contact Center.

Neben der bereits erwéhnten CTI-Funktionalitat sind insbesondere die folgenden Bestandteile
einer CC-Losung auch in Unternehmenssekretariaten von Interesse:

e Automatic Call Distribution (ACD): ACD ist die Funktion zur automatischen Vertei-
lung von ankommenden Anrufen auf mehrere Agents anhand vorgegebener Kriterien
wie z. B. Rufnummer des anrufenden Kommunikationspartners oder DTMF-Signalen.
Der Verteilungsalgorithmus kann vorsehen, dass ankommende Anrufe im Warte-
schlangenprinzip (First-In-First-Out-Prinzip) an den nachsten verfligbaren Agent wei-
tergeleitet werden und bei mehreren verfligbaren Agents an jenen, der am langsten auf
einen Auftrag wartet. Ein Ziel von ACD ist in der Regel die ausgeglichene Auslastung
von Agents. Je nach ACD-Ldsung kdnnen auch prioritdtengesteuerte Algorithmen un-
terstlitzt werden, z. B. die bevorzugte Bedienung von Ferngesprachen oder die Priori-
sierung von Kunden, die Auftrage erteilen mochten im Vergleich zu jenen, die ledig-
lich beabsichtigen, eine Auskunft einzuholen.

e Interactive Voice Response (IVR): Ein IVR-System ist ein automatisiertes Ansagesys-
tem fur den Einsatz im Hotline- oder Servicecenter-Bereich. IVR bietet dem Anrufen-
den den automatisierten Zugriff auf Informationen und Dienste (ber das Telefon. Das
Telefon des Kunden wird dabei als ein Terminal benutzt, welches tiber DTMF- oder
Sprach-Signale Eingaben ermoglicht. Die Eingaben des Benutzers kdnnen direkt wei-
terverarbeitet und beispielsweise in eine beliebige Datenbank tilbernommen werden. In
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Abhéngigkeit von den Eingaben des Benutzers kdnnen dem Kunden Informationen
aus einer Datenbank zur Verfugung gestellt werden. Die Ausgabe erfolgt als gespro-
chene Anweisung bzw. Information, die bei einigen Systemen sogar tber andere Kané-
le wie z.B. SMS oder Fax geliefert werden kann. Dariiber hinaus kann die zielgerich-
tete Weiterleitung des Anrufes gesteuert werden. So lassen sich komplexe
Geschéftsprozesse effizient abbilden. Lange Zeit wurde der Markt fur VR durch An-
bieter proprietérer Lésungen dominiert. Die von ihnen vertriebenen Produkte stellten
in der Regel teure Insellésungen innerhalb des Unternehmens dar. Durch das Zusam-
menwachsen solcher Systeme mit der Kommunikationsinfrastruktur auf Softwareebe-
ne lassen sich IVR Applikationen deutlich preiswerter realisieren, was sie auch beson-
ders fur kleine und mittlere Unternehmen auferhalb der Welt der Contact Center
interessant macht. So kdnnte beispielsweise ein mittelstandischer Vertrieb seine Kun-
denschnittstelle durch IVR anreichern und standardisierte Prozesse, wie etwa die Ab-
frage des Lieferstatus, automatisieren. Das hilft Kosten zu sparen und die Kundenzu-
friedenheit zu erhéhen.

Durch das Zusammenfihren dieser unterschiedlichsten Anwendungen in einem ganzheitli-
chen Konzept zur Kommunikation, wird Unified Communications helfen, vorhandene Infra-
strukturen zu konsolidieren und die internen Abldufe von Unternehmen zu optimieren.

Hierbei spielt die Integration in das Arbeitsumfeld des Endanwenders (Stichwort: Desktopin-
tegration) eine wichtige Rolle. Arbeitsabl&ufe sollen beispielsweise nicht mehr dadurch ge-
stort werden, dass zur Kontaktaufnahme mit einem Mitarbeiter Firmenverzeichnisse gewalzt
werden muissen, nur um festzustellen, dass der Mitarbeiter auler Haus, und damit nur per
Mobiltelefon, erreichbar ist. Vielmehr wére es wiinschenswert, wenn, per Klick auf den Na-
men innerhalb eines Dokumentes oder einer Website, automatisch mit der entsprechenden
Person verbunden wirde, unabhéngig davon, auf welchem Endgeréat diese momentan erreich-
bar ist. Hier spielen die Integration in bestehende Produktivsoftware, aber auch Dienste, die
Présenz- und Kontaktinformationen zur Verfugung stellen, eine entscheidende Rolle. Um die
so erreichten Produktivitatsvorteile nutzbar zu machen, muss der Konvergenz von Diensten
und Datenbestanden im Unternehmen besondere Aufmerksamkeit zukommen. Eine praktikab-
le, Mehrwert generierende Ldsung sollte sich daher nahtlos in ein Unternehmensnetzwerk
einflgen und somit minimalen administrativen Mehraufwand und minimale Redundanz von
Datenbestédnden verursachen.

Anbieter, die in der Lage sind, die dafir notwendige Middleware sowie Schnittstellen und
Dienste zu kontrollieren, werden kiinftig eine starke Position am Markt erlangen kdnnen.
SchlieBlich verfolgen Anwenderunternehmen zunehmend mobile Unternehmenslésungen auf
Basis der nun entstehenden Mail- und Messaging-Infrastrukturen. Insbesondere Cisco und
Microsoft sind von dieser Entwicklung betroffen — gerade mit Blick auf die ,,Drahtlos*-
Komponente der Szenarien. Beide Anbieter verstarken sich in diesem Zusammenhang mittels
Kleiner und groRer Partnerschaften sowie Akquisitionen, um ihre Marktposition zu festigen.
So hat Cisco vor kurzem den Web-Conferencing-Spezialisten WebEx tibernommen und posi-
tioniert sich damit verstéarkt gegentiber der MS Live-Produktfamilie. Microsoft wiederum hat
kirzlich den Anbieter von Spracherkennungssystemen TellMe aufgekauft. Dies starkt Micro-
soft nicht nur mit Blick auf Unified Communications, sondern es ist auch als Abwehr gegen-
uber Nokia und Google gedacht, kann doch auf diese Art prinzipiell eine Sprachschnittstelle
fir die mobile Suche und die Bereitstellung von Werbung genutzt werden.




Die Firma Cycos AG ist neben Cisco und Microsoft als einer der wichtigsten Anbieter von
Unified-Communications-Losungen zu sehen. Mit dem message routing system (mrs) bietet
Cycos schon seit Jahren ein weltweit fuhrendes Produkt fur professionelle Endkunden. Gera-
de im Hinblick auf die kirzlich erfolgten Ankiindigungen von Microsoft, sich kiinftig massiv
um den Unified Communications Markt zu kiimmern, ist es daher interessant, die neuen
Microsoft-Produkte und -Strategien den bereits etablierten Produkten von Cycos gegeniber
zu stellen. Daher wird sich die hier vorliegende Studie nach einer Marktlbersicht zundchst
eingehend mit den Unified Communications Produkten dieser beiden Hersteller befassen.

Da Microsoft als weltweit grofiter Hersteller von Endanwender- und Businesssoftware mit
dieser Initiative den Markt der Unified Communications — und damit auch den der klassischen
Telefonanbieter — fokussiert, ergibt sich eine klare Konkurrenzsituation zum Cycos-Produkt.
Um dieser Situation Rechnung zu tragen, liegt das Hauptaugenmerk der Studie auf den Fé&-
higkeiten des mrs in Vergleich zu den dquivalenten Produkten von Microsoft. Beide Produkt-
linien werden detailliert in Bezug auf Features, technische Merkmale, die verfugbaren
Schnittstellen und ihre Einsatzgebiete im Unternehmen beleuchtet und in einem Testszenario
gegenlbergestellt. Dieses Szenario dient einerseits dazu, Erfahrungswerte in Bezug auf die
Integration in ein existierendes Firmennetz zu gewinnen. Zum anderen werden die Produkte
auf ihre Bedienbarkeit und die Féhigkeiten zur Office-Integration tberprift. Ausgehend von
den so gewonnenen Erkenntnissen, erfolgt ein Ausblick auf die weitere Entwicklung von Cy-
cos mrs im Vergleich zu den Mitbewerbern und welche Marktchancen sich daraus ergeben.
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2. Marktubersicht

Der Begriff Unified Messaging wurde in den spéten Achtziger Jahren gepragt und umfasst
primér die Nutzung des Email-Posteingangs als Sammelstelle flir Email, Faxe und spéater auch
SMS und Sprachnachrichten. Anfang der Neunziger Jahre entstanden auf dem européischen
Markt viele zumeist kleine Unternehmen, die entsprechende Produkte entwickelten und anbo-
ten. Der Markt l&sst sich heute grob unterteilen in einen Markt fir Unternehmensldsungen
und einen Markt fiir Betreiber von Kommunikationsnetzen. Im Folgenden werden einige Uni-
fied Messaging und Unified Communications Losungen fir Unternehmen diskutiert und zwar
ausschlieBlich solche, die Uber reine Nischenanwendungen wie z.B. Contact Center hinaus
gehen. Die folgende Tabelle beschreibt kurz die auf dem européischen Markt tatigen Anbieter
und ihre Produkte.

Hersteller Produkt Merkmale
Alcatel OneTouch Uni- | Fax, Voicemail, SMS, CTI; Integration mit
fied Communica- | MS Exchange und Lotus Notes/Domino;
tion (OTUC) andere Produkte nur tiber WebServices;
IVR und ACD liber Zusatzprodukte
Avaya Modular Messa- | Fax, Voicemail, Email Text-to-Speech,
ging MWI; Integration mit MS Exchange und

Lotus Domino

AVST CallXpress Fax, Voicemail, Email Text-to-Speech mit
Sprachantwort, MWI, IVR; Integration mit
MS Exchange und Lotus Notes/Domino;
OEM fiir Ericsson

CAE Caesar Fax, Voicemail, SMS, MWI und CTI mit
Prasenzmanagement, Email Text-to-Speech;
separate Produkte fir ACD und IVR; Kon-
nektoren flir MS Exchange, Lotus Notes,
Novell Groupwise, SAP/R3, MS Dynamics
Navision

Cisco Unity Fax, SMS, Sprachnachrichten; Integration
mit Lotus Notes und MS Exchange und MS
Dynamics CRM 3.0; zusétzliche Funktiona-
litat Uber weitere Cisco Produkte

Comergo C3000 Fax, SMS, Sprachnachrichten, CTI und
IVR; Text-to-Speech Schnittstelle, OCR fir
Fax; Integration mit Microsoft Exchange,
Lotus Notes/Domino, Novell Groupwise
und SAP; OEM flr Avaya/Tenovis

Cycos mrs Fax, VoiceMail, SMS, MWI, CTI, Rich
Presence, Text-to-Speech, ACD und AMD,




Hersteller

Produkt

Merkmale

IVR; Integration mit MS Out-
look/Exchange, Lotus Notes/Domino, MS
Dynamics CRM 3.0, SAP u.a. Business
Applikationen; Weboberflache; Reporting;
Unterstutzung fur diverse PBX

Fenestrae

Fenestrae Com-
munication Ser-
ver

Fax mit OCR, SMS, MMS, Telex; Integrati-
on mit Exchange und anderen Microsoft
Produkten sowie SAP R/3; Webschnittstelle

Ferrari electronic

OfficeMaster

Fax, SMS, Voicemail, IVR, CTI und MWI
in Verbindung mit Cisco und Alcatel TK-
Anlagen; Integration mit Microsoft Ex-
change, IBM Lotus Notes/Domino, Novell
GroupWise, Open-Xchange, SAP R/3

Inter-Tel Enterprise Mes- | Fax, Voicemail, Email Text-to-Speech; opti-
saging onale Spracherkennung; Integration mit
IMAP-féhigen Mailservern
Microsoft Exchange 2007 / | Empfang von Fax und Sprachnachrichten,

Office Commu-
niation Server
(OCS) 2007

(sprachgesteuerte) IVR, Email Text-to-
Speech mit Sprachantwort, CT1 per OCS;
Integration mit Microsoft Dynamics und
anderen Microsoft-Produkten

Niggemann Innovations

Office Edition
(am 1.1.2007 von
Materna uber-

Fax, SMS, Voicemail, CTI, Email Text-to-
Speech, WAP-Zugriff

nommen)

serVonic IX1-UMS Fax mit OCR, SMS, Sprachnachrichten,
Email Text-to-Speech, IVR; Konnektoren
fur MS Exchange, Lotus Domino, SMTP
und SAP R/3; Microsoft Dynamics NAV
Unterstitzung

Siemens Xpressions Funktional reduzierte OEM-Variante von
Cycos mrs

Tobit David MX Erweiterung von Microsoft Exchange um
Telefax, SMS und Voicemail Funktionalitét

TOPCALL TOPCALL Fax mit OCR, Sprachnachrichten, SMS,

MMS, Email- und Fax Text-to-Speech (nur
fur den Nachrichtenkopf), CTI, erweiterbar
um ACD-Funktionen; Integration mit
Microsoft Exchange, IBM Lotus No-
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Beratu ; und Planung GmbH

Hersteller Produkt Merkmale
tes/Domino, Novell GroupWise

Vipcom Communications | Papageno SMS, Voicemail, Telefax, Telex; Integra-
tion mit Lotus Notes, MS Exchange, open-
Mail, SAP und Baan

Tabelle 1: Hersteller und Produkteigenschaften von Unified Messaging/Communications Systemen

Da Unified Messaging im Unternehmensbereich zunéchst nur zégerlich angenommen wurde,
hat bis heute keine echte Marktbereinigung stattgefunden. Gerade im Markt fur kleine bis
mittelstandische Unternehmen agieren daher viele Anbieter von Unified Messaging Produk-
ten, die zum groRen Teil nur grundlegende Funktionalitaten bieten bzw. die nur stark einge-
schrankte Mdoglichkeiten zur Integration in bestehende IT- und TK-Landschaften besitzen.
Typisch sind etwa Einschrankungen hinsichtlich

e der Zugriffsmoglichkeiten auf den Posteingang (Telefon, Web, WAP, etc.),
e der unterstutzten TK-Anlagen,

e der unterstutzten Messaging-Systeme (MS Exchange vs. Lotus Domino)

e der Skalierbarkeit,

e der Integration mit Business Applikationen und

e der Marktabdeckung / weltweiten Préasenz.

Beispiele fir solche stark eingeschrénkten Produkte sind z.B. Fenestrae Communication Ser-
ver (Fenestrae), David (Tobit) und Papageno (Vipcom Communications). Mit diesen Ldsun-
gen lassen sich keine hochintegrierten Unified Messaging Anwendungen fir global agierende
GrolRunternehmen umsetzen.

Gehen die Anforderungen uber reines Unified Messaging hinaus und erweitern sich auf
Merkmale wie CTI, IVR, ACD, die bisher vor allem in Contact Centern Anwendungen fan-
den, so sind nur noch wenige Anbieter in der Lage entsprechende Ldsungen bereitzustellen.
Solche Unified Communications Funktionalitiaten erfordern eine starke Integration mit TK-
Anlagen, z.B. um per Message Waiting Indication (MWI) den Eingang neuer Nachrichten
direkt am Telefon zu signalisieren. NaturgemaR erfullen die Produkte der Hersteller von TK-
Anlagen bzw. derer Tochterunternehmen diese Anforderung mit Bravour. In diese Gruppe
fallen die Produkte Modular Messaging (Avaya), C3000 (Comergo), OneTouch Unified Com-
munication (Alcatel), Cisco Unity (Cisco) und XPressions (Siemens). Jedoch sind diese Pro-
dukte in der Regel fur die jeweils eigenen Anlagen optimiert und nur in Kombination mit die-
sen Anlagen zu betreiben. Hieraus resultiert eine starke Bindung an einen Hersteller: wird die
TK-Anlage ausgetauscht — was durch die erheblich kiirzeren Produktzyklen seit dem Techno-
logieschwenk auf Voice over IP in Zukunft hdufiger vorkommen wird — so ist u.U. auch eine
neue Unified Communications Losung erforderlich. Der Preis fur den hohen Integrationsgrad
besteht somit in der starken Bindung an einen Hersteller.




Unabhéngige Hersteller bieten demgegentber einen wesentlich héheren Grad an Flexibilitat,
auch wenn in der Regel Praferenzen fiir bestimmte TK-Anlagen und Messaging-Systeme zu
erkennen sind. Zu den unabhéngigen Herstellern von Unified Communications Lésungen fur
mittelgroRe bis grolRe Unternehmen zdhlen AVST, CAE, serVonic, ferrari und Cycos. Die
Unified Communications Systeme dieser Hersteller erfiillen die Anforderungen von GroRun-
ternehmen bezlglich Multi-Plattform-Fahigkeit, Standard-Konformitat, Offenheit, Skalier-
barkeit und Zukunftssicherheit weitestgehend und bieten somit einen hohen Investitions-
schutz. Zu bemangeln ist allerdings die geringe Prasenz von AVST auf dem deutschen Markt
sowie umgekehrt die starke Fokussierung der anderen Anbieter — mit Ausnahme von Cycos —
auf den deutschsprachigen Raum.

Cycos verfugt als unabhangiger Hersteller schon seit mehr als funf Jahren tber eine umfang-
reiche Prasenz in anderen Landern. Dazu gehdren Frankreich, Italien und Spanien mit eigenen
Landesgesellschaften. In Kiirze wird eine weitere Niederlassung in Grof3britannien hinzu
kommen. Zudem unterstiitzt Cycos mrs — trotz der engen Zusammenarbeit mit Siemens — ne-
ben den Siemens-Produkten eine breite Palette an weiteren TK-Anlagen u.a. von Alcatel, A-
vaya/Tenovis, Cisco und Nortel. Cycos mrs sticht aber auch aufgrund seiner besonderen Ska-
lierbarkeit und grol3en installierten Basis aus der Gruppe der unabhéngigen Hersteller hervor.
Die GroRe der Installationen variiert zwischen 50 Nutzern im Mittelstand und bis zu 150.000
Nutzern in Konzernen. Zahlt man die OEM-Variante HiPath Xpressions hinzu so nutzen
weltweit mehr als 1,6 Millionen Anwender mrs. Cycos ist somit gegeniiber seinen Konkurren-
ten am Markt sehr gut aufgestellt.

Mit der Ankundigung von Microsoft, ab 2007 eine eigene TK-L&sung anzubieten, wird der
Markt jedoch in naher Zukunft stark in Bewegung geraten. Der bisherige Live Communicati-
on Server wird zur vollwertigen IP-PBX fir mittelgroRe Unternehmen ausgebaut und kinftig
unter dem Namen Office Communications Server 2007 vertrieben. In Zukunft sollen mit die-
sem Produkt dann auch grof3e Unternehmen avisiert werden. Unified Messaging Funktionali-
tat wird durch das bereits im Frihjahr 2007 herausgegebene Produkt Exchange 2007 bereitge-
stellt. Obwohl der Funktionsumfang der vollstdndigen Microsoft-Losung in Bezug auf
Telefonie und Unified Messaging rudimentér zu nennen ist, herrscht bereits jetzt grofle Ver-
unsicherung auf dem Markt. Grund dafur ist die unumstrittene Marktfiihrerschaft von Micro-
soft bei Office Anwendungen und Betriebssystemen sowie die installierte Basis von Micro-
soft Exchange. Je nach Betrachtung liegt der Marktanteil von Microsoft Exchange in Europa
zwischen 40% und 60%.

Kleinere Anbieter und solche, die sich nicht deutlich von Microsoft absetzen, werden es kunf-
tig sehr schwer haben, sich zu behaupten. Cycos und wenige andere unabhéngige Anbieter
werden jedoch von der gestiegenen Aufmerksamkeit fiir das Thema Unified Communications
profitieren, wenn sich die angebotenen Lésungen gegeniber Microsofts Produkten als tech-
nisch und wirtschaftlich tberlegen erweisen. Aus diesem Grund ist der Vergleich zwischen
den Unified Communications Produkten von Microsoft und Cycos besonders interessant. Da-
bei soll neben der Funktionalitét, Integrationsfahigkeit und Wirtschaftlichkeit auch die gebo-
tene Investitionssicherheit der jeweiligen Produkte verglichen werden.

2. Marktiibersicht Seite 19
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3. Microsoft Unified Communications

Die beiden Hauptbestandteile der Unified Communications Strategie von Microsoft sind Ex-
change 2007 und der Office Communications Server. Im speziellen Kontext von IVR-
Anwendungen ist zudem noch der MS Speech Server von Interesse, der hier allerdings nicht
weiter betrachtet wird. Exchange 2007 fuhrt aus Anwendersicht gegentiber der Vorgangerver-
sion auller grundlegenden UM-Funktionen nur wenige Neuerungen ein. Outlook bleibt wei-
terhin der einzige nativ unterstltzte Client. Der Office Communications Server ist eine Wei-
terentwicklung des Live Communications Servers 2005 von Microsoft. Als Standard-Client
fur den Office Communications Server dient auch weiterhin der Office Communicator. Auf
diese Produkte soll im Folgenden etwas genauer eingegangen werden, um die technischen
Aspekte und die Unterschiede zu den Vorgéngerprodukten genauer zu beleuchten.

3.1 Exchange 2007

Exchange 2007 ist eines der Kernstlicke der Unified Communications Strategie von Micro-
soft. Wie auch seine Vorgéngerversionen ist Exchange 2007 in erster Linie ein Mail- und
Groupware-Server. Darliber hinaus bietet er neue Funktionen flr den Einsatz als UM-Server.

Aus architektonischer Sicht wurde Exchange erheblich tberarbeitet. Statt eines Multifunkti-
onsservers der alle Aufgaben erflllt gibt es nun funf Serverrollen, die unterschiedlichen
Einsatzzwecken dienen: Edge Transport, Hub Transport, Mailbox, Client Access und Unified
Messaging. Mit Ausnahme der Edge Transport Rolle partizipieren alle Serverrollen in der
Bereitstellung von Unified Messaging Diensten:

e Unified Messaging: Diese Rolle kommuniziert sowohl mit den Telefon- als auch mit
den Email-Komponenten einer Organisation und nimmt Anrufe entgegen und vermit-
telt diese entsprechend. AuRerdem nimmt die Komponente Sprachnachrichten auf und
gibt sie wieder, empfangt Faxe und leitet sie an die entsprechenden Mailboxen weiter.
Weiterhin bietet es mit Outlook Voice Access (OVA) eine (zumindest fur Microsoft
Exchange) neue Mdoglichkeit per Telefon auf das Exchange Postfach zuzugreifen.

e Mailbox: Diese Serverrolle halt die Postfacher der Nutzer, wo neben den konventio-
nellen Mails auch Sprachnachrichten und Faxe gespeichert werden.

e Client Access: Diese Rolle ermdglicht die Kommunikation der Nutzer mit ihren Mail-
boxen. Dies umfasst den Zugriff Gber Outlook, tber das Web per Outlook Web Access
(OWA), lber das Telefon per Outlook Voice Access (OVA) und per ActiveSync flr
mobile Endgerate.

e Hub Transport: Dieser Rolle ist fur den Transport aller Nachrichten egal welchen Typs
zwischen den verschiedenen anderen Serverrollen zustéandig.

Fur die neu hinzugekommenen Formate Voicemail und Fax wird lediglich der Nachrichten-
empfang in der Inbox geboten. Es kdnnen also weder Faxe noch Sprachnachrichten Gber Ex-
change versendet werden. Der Versand und Empfang von SMS wird nur Gber separat zu er-
werbende Produkte von Drittanbietern unterstiitzt. Das Zusammenspiel der unterschiedlichen
Serverrollen sowie die Zugriffsmdglichkeiten auf die Mailbox sind in Abbildung 1 dargestellt.
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Abbildung 1: Die Exchange Serverrollen und Zugriffsméglichkeiten auf den Posteingang

Voicemail wird durch die Anbindung tber den SIP Unified Messaging Konnektor und even-
tuell notwendige Gateways an Telefonanlagen realisiert. Dieser Konnektor verwendet aus-
schliellich SIP over TCP. Eine Uberschaubare Anzahl Gateways, die dies unterstiitzen, sind
von Drittanbietern verfligbar und ermdglichen die Verbindung zu Klassischen, nicht IP-
basierten PBX. Die direkte Anbindung an IP-PBXen ist derzeit nur fur drei Anlagen (u.a. Cis-
co CallManager) zertifiziert. Exchange kann so als digitaler Anrufbeantworter fungieren, der
aufgezeichnete Nachrichten per Mail an den Teilnehmer Ubermittelt. Die Wiedergabe emp-
fangener Voicemail kann direkt am Desktop geschehen. Exchange unterstiitzt allerdings auch
die Wiedergabe per Play-On-Phone auf dem Telefon am Arbeitsplatz oder einer beliebigen
anderen Nebenstelle.
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Der Empfang von Faxen und Voicemail wird tber, an der PBX eingerichtete, Extensions rea-
lisiert. Die eingehenden Faxe werden anhand der Extension nach einem Dial-Plan einem Be-
nutzer zugeordnet. Fur den Versand von Fax sind weiterhin separate Faxserver notwendig, die
sich per T.38 Link an Exchange anbinden lassen. Dieser Markt wird bislang ausschlieRlich
von Drittanbietern bedient.

Exchange 2007 bietet einige erweiterte Unified Messaging Features. Wenn Faxe etwa an eine
Sammelnummer geschickt werden, kann der Fax-Server die Ubermittelten Daten per optischer
Zeichenerkennung (OCR) in Text ibersetzen und versucht anschlieBend, aufgrund des Inhalts
den Empfanger fur das Dokument zu ermitteln und es diesem zuzustellen. Aullerdem bietet
die Software im Rahmen ihres neuen Regelsystems die Mdglichkeit, eigene Policies fir ein-
zelne Nachrichtentypen festzulegen. So lassen sich z.B. bestimmte Aktionen fur Faxe definie-
ren, auf die im Vorfeld festgelegte Kriterien zutreffen.

Exchange 2007 ist jedoch keine Telefonanlage, sondern fungiert nur als VolP-Endpunkt. Ab-
gesehen von SIP werden keine weiteren — klassischen oder auch IP-basierten — Anbindungen
von Telefonanlagen unterstitzt. Weder ISDN noch VoIP per H.323 finden sich in Microsofts
Portfolio. Die Anbindung von Faxservern fur den Versand wird durch einen T.38 Konnektor
ermoglicht. Die Funktion einer Telefonanlage tbernimmt in der Unified Communications
Produktlinie der Office Communications Server 2007. Damit der Anwender die neuen Funk-
tionen, Fax-Empfang, Voicemail und Voice-Access nutzen kann, bendétigt der Exchange 2007
Server eine Kopplung an eine TK-Anlage. Hierbei kommen entweder VoIP-Gateways zum
Einsatz, falls eine nicht IP-fahige PBX im Einsatz ist, oder eine direkte Anbindung an eine IP-
PBX.

OVA und Voicemail werden durch die Anbindung an Telefonanlagen Uber einen speziellen
Konnektor und eventuell notwendige Gateways realisiert. Dieser Konnektor kann ausschliel3-
lich per SIP Uber TCP angesprochen werden. Die Verbindung zu einer Auswahl von nicht IP-
basierten PBXen, kann nur ber wenige Gateways von Drittanbietern erfolgen. Reine IP-
PBXen konnen direkt via SIP tiber TCP angeschlossen werden, wobei offiziell nur der Cisco
CallManager Version 5 sowie in Deutschland bzw. Europa eher unbekannte Anlagen von mi-
tel und Interactive Intelligence zertifiziert sind. IP-basierte Anlagen, die SIP Uber TCP nicht
unterstutzen, benodtigen ebenfalls ein Gateway. In jedem Fall wird die Anzeige von eingegan-
genen Nachrichten am Telefon per Message Waiting Indication (MWI) nur Uber zusétzliche
Software eines Drittanbieters unterstutzt.

3.2 Office Communication Server 2007

Der MS Office Communication Server 2007 (OCS) ist die zentrale Instanz fur die Echtzeit-
kommunikation in der Unified Communications Strategie von Microsoft. Es handelt sich um
den direkten Nachfolger der Live Communication Server Linie (LCS), welcher mit der \ersi-
on LCS 2005 letztmalig unter dieser Bezeichnung erhéltlich war. Der neue Name soll die an-
gestrebte Desktopintegration der Kommunikationsinfrastruktur verdeutlichen: Neue Telefo-
nie-Funktionen, Prasenzinformationen, Instant Messaging und Conferencing.

Seit der Veroffentlichung des ersten Live Communications Server 2003 ist immer mehr be-
kannte PBX-Funktionalitdt in den Echtzeit-Kommunikationsdienst integriert worden. Mit der
2007er Version des OCS halt die IP-Telefonie Einzug, die, um die eigenen Ambitionen zu
unterstreichen, als ,,Enterprise Voice” bezeichnet wird. Der OCS ist somit eine SIP-basierte




Soft-PBX. Unter Zuhilfenahme des Office Communicator als Softphone oder eines geeigne-
ten Hardware-Telefons konnen Anrufe vom Benutzer Anrufe von PC zu PC, Telefon zu PC
oder PC zu Telefon erfolgen. Dabei kann (lber entsprechende Gateways bzw. wenige IP-
PBX) eine bidirektionale Kopplung des OCS an eine PBX oder das 6ffentliche Telefonnetz
erfolgen. Der Communicator erlaubt die Aktivierung einer Anrufweiterleitung auf andere Te-
lefone, Kontakte oder an die Sprach-Mailbox sowie das Wahlen aus Anwendungen heraus
(Click-to-Dial) und andere CTI-Funktionalitaten.

Mitarbeiter haben sowohl innerhalb als auch auRerhalb des Unternehmensnetzwerks die Mdg-
lichkeit, Web-Konferenzen zu erstellen und an diesen teilzunehmen. Dabei werden die Konfe-
renzen auf internen Unternehmensservern gehostet. An Medienkandlen kénnen IM, Audio,
Video, Prasentationen, etc. in die Konferenz einbezogen werden. An den Konferenzen kénnen
ebenfalls Teilnehmer partizipieren, die nicht zum Unternehmen gehdren. Die Teilnehmer einer
Konferenz konnen in verschiedenen Benutzer-Rollen mit unterschiedlichen Rechten, wie z.B.
Organisator, Présentator und Besuchter, organisiert werden. Alle Nachrichten bzw. die Me-
dien-Daten werden verschlusselt Gibertragen.

Der OCS 2007 bietet die Moglichkeit der Kopplung an externe Anbieter von Audiokonferen-
zen unter Verwendung des oOffentlichen Telefonnetzes und beinhaltet auch eine Instant-
Messaging-Komponente. Zudem besteht die Mdglichkeit, einen Chat zu einer Mehrpunkt-
Konferenz auszubauen. Das erlaubt u.a. die Prasentation von Powerpoint-Dokumenten, die
Freigabe des Desktops und die Nutzung eines einfachen Whiteboards zum gemeinsamen
Skizzieren.

Die Instant-Messaging-Komponente verwaltet auch die Prasenzinformationen der Nutzer und
leitet sie an die Abonnenten weiter. Bei Nutzung des OCS und seiner Clients sind Présenzin-
formationen allgegenwaértig. In Outlook, im Communicator und in einigen anderen Microsoft-
Anwendungen kann der Status der gepflegten Kontakte, sofern verfugbar, angezeigt werden.
So kann ein Benutzer vordefinierte Prasenz-Zustande nutzen oder selber welche definieren,
sodass ein anderer Benutzer in Abhéngigkeit des Status und seines Anliegens entscheiden
kann, ob er einen Anruf tatigt, ein IM-Nachricht absetzt oder eine E-Mail schreibt. Daruber
hinaus ist ein Benutzer in der Lage, seine Kontakte in bestimmten Prasenzlevels organisieren,
um zu bestimmen, welche Informationen der Kontakt von ihm sehen kann. Damit ist sicher-
gestellt, dass beispielsweise einige Kontakte nur die geschéftlichen Informationen sehen,
wahrend andere auch die privaten Informationen présentiert bekommen.

Um diese Funktionen zur Verfiigung zu stellen, besteht der Office Communications Server
zun&chst aus vier Serverrollen:

e Web Conferencing Server
e A/V Conferencing Server
e Telephony Conferencing Server
e IM Conferencing Server
Dabei kénnen die beiden ersten Serverrollen innerhalb eines Enterprise Pools auf separaten

Maschinen betrieben werden. Um Konferenzen auch mit externen Benutzern zu ermdglichen
werden drei weitere Serverrollen bereitgestellt:

3. Microsoft Unified Communications Seite 23



Q@
c
3
-1
3
2
3
£
3

@
2]
3
T
=

Access Edge Server
Web Conferencing Edge Server

A/V Edge Server

Fur die Bereitstellung von Enterprise Voice wird — wie fur Exchange — ein Media Gateway
benotigt, um Anrufe in das 6ffentliche Telefonnetz zu ermdéglichen. Das Media Gateway Uber-
setzt dabei die Signalisierung sowie die Media-Daten wie in Tabelle 2 zusammengefasst.

Offentliches Telefonnetz Interne Infrastruktur
Signalisierung SS7 und andere SIP
Sprach-Codierung G711 RTAudio
Transport-Protokoll T-Carrier/E-Carrier (S)RTP
Netzwerk Typ leitungsvermittelt paketvermittelt

Tabelle

2: Umsetzung von Signalisierung und Daten zwischen PSTN und OCS

Zu beachten ist hierbei, dass die Verwendung des proprietdren RTAudio-Codecs durch den
OCS die Auswahl von anderen Clients stark einschrdnken wird. Media Gateways arbeiten mit
der bisher nicht genannten achten Serverrolle Mediation Server zusammen. Dem Mediation
Server kommen dabei folgende Aufgaben zu:

Signalisierung sowie Ubersetzung des Medienstroms zwischen Gateway und den
Microsoft-Komponenten.

Wandlung von SIP tber TCP auf Seiten des Gateway zu SIP tiber TLS auf OCS-Seite
Entschlisseln sowie Verschlusseln von SRTP auf OCS Seite
Wandlung von G.711 auf Gateway-Seite zu RT Audio auf OC-Seite

Verbinden von und zu Clients, die sich auRerhalb des Netzwerks befinden

Ein oder mehrere OCS 2007 Front End Server (die die Dienste IM, Prasenz, Konferenz anbie-
ten und an eine MS SQL DB angeschlossen sind) werden in einem Pool zusammengefasst. Es
kénnen drei unterschiedliche Pool-Konfigurationen unterschieden werden:

Standard Konfiguration: Die notwendigen Dienste werden alle auf einem Front-End
Server angeboten. Dieses Szenario ist fur bis zu 1000 Benutzer ausgelegt.

Enterprise Edition (konsolidiert): In dieser konsolidierten Konfiguration werden
mehrere Front-End Server in einem Pool lber einen Load Balancer zusammengefasst.
Dieses in Abbildung 2 gezeigte Szenario kann flr mittelgroRe Organisationen empfoh-
len werden, und bietet eine gute Skalierbarkeit und Verfligbarkeit.




e Enterprise Edition (erweitert): Bei dieser Variante werden die Web Conferencing
Server, die A/V Conferencing Server sowie die IS Server auf dedizierten Maschinen
installiert, die dann je nach Anforderung einzeln skaliert werden kénnen.

SQL 2005 Back End Database
Active AN ng:s;?ncmg
Directory
IM Conferencing
Server

mm— \Veb Conferencing
Server

- Telephony
@ Conferencing
X Server
@ 1S Servers

Hardware IP Load Balancer

Enterprise Pool: Consolidated Configuration

Abbildung 2: Konsolidierte Konfiguration mit mehreren Multipurpose-Servern (Quelle: Microsoft)

Die wichtigste Schnittstelle fir den OCS stellt das Active Directory dar, tiber das die Benut-
zer-Authentifizierung sowie die Attribut-Speicherung erfolgen. Um den OCS 2007 installie-
ren zu kénnen muss eine Schema-Erweiterung um OCS-spezifische Klassen und Attribute
erfolgen. Daruber hinaus mussen fiir die erfolgreiche Installation Objekte und spezielle Grup-
pen in der Gesamtstruktur erstellt werden. Andere Verzeichnisdienste werden nicht unter-
stutzt.

3.3 Outlook

Outlook ist der weit verbreitete Personal Information Manager von Microsoft. Outlook unter-
stitzt die Verwaltung mehrerer E-Mail-Konten (ber eine Oberflache; die Konten kénnen tber
POP3, IMAP4 bzw. Uber Exchange-RPC angesteuert werden. Neben der E-Mail-Funktion ist
die Terminverwaltung die im betrieblichen Umfeld am intensivsten genutzte Funktion von
Outlook. Im Zusammenhang mit Unified Messaging dient Outlook vor allem als primare
Schnittstelle zum Posteingang, der neben Mails nun auch Faxe und Sprachnachrichten spei-
chern kann. Sprachnachrichten kdnnen entweder am PC Uber die Soundkarte oder Uber ein
Telefon abgehdrt werden. Um die gesamte Funktionalitat von Outlook nutzen zu kénnen ist
der Betrieb eines Exchange-Servers zwingend erforderlich.

Mit dem Outlook Web Access (OWA) steht ein Web-Interface zu Exchange zur Verfugung.
\on der Benutzeroberflache her &hnelt es stark dem nativen Outlook-Client. Die wichtigsten
Funktionen von Outlook sind in OWA abgebildet. Dies gilt insbesondere flr die Verwaltung
des Posteingangs. In Bezug auf Unified Messaging ist somit auch die Anzeige eingegangener
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Fax-Nachrichten und das Abspielen von Sprachnachrichten mdglich. Zum Anhoren der
Sprachnachrichten kann tber die ebenfalls angebotene Play-on-Phone Funktion auch ein be-
liebiges Hardware-Telefon genutzt werden.

Die Client Access Serverrolle von Exchange 2007 bietet die Moglichkeit, fur den telefoni-
schen Zugriff auf UM Postfécher das neue Outlook VVoice Access (OVA) Interface zu nutzen.
Mit Hilfe von OVA koénnen Benutzer per Telefon auf ihre Mails und ihren Kalender zugrei-
fen, sich Nachrichten vorlesen lassen oder Termine veréndern. Die Text-To-Speech Engine
zum Vorlesen von Emails unterstiitzt neben Englisch eine Reihe weiterer Sprachen, u.a.
Deutsch, Chinesisch, Spanisch und Franzésisch. OVA kann prinzipiell durch Sprachbefehle
gesteuert werden, jedoch werden vorerst ausschlielich englische Kommandos verstanden.
Alternativ zur Spracherkennung bietet das Messaging-System auch die Ausfiihrung von Be-
fehlen via Tastencodes (DTMF) an.

Office Communicator

e Frank Imhoff Do nak diskturb
>

H’ Npe anofa L~

Type a name X Fip

Mo resulks found.,

4 Recent Contacts
@ Daniel Meinhold — Available
4 All Contacts
@) Daniiel Meinhald Arvailable
Dormninik. Z&ller OFfline
Jindrich Slavik OFFlire
Michael Wallbaurn  OFfline

Abbildung 3: Steuer- und Informationselemente des Office Communicators (Quelle: Microsoft)

3.4 Office Communicator

Der in Abbildung 3 abgebildete Office Communicator ist die primére Client-Komponente,
Uber die die Interaktion des Benutzers mit dem OCS 2007 erfolgt. Die grofite Neuerung ist
sicherlich der Zugriff auf die vom OCS bereitgestellte Enterprise Voice Funktionalitit. Der
Communicator ist zunachst ein Softphone und somit einem Telefon gleichzusetzen. Es kénnen
einfache Sprachanrufe von Computer zu Computer oder Computer zu Telefon erfolgen, wobei
sich die Gegenstelle (eine entsprechende Anbindung des OCS vorausgesetzt) auch im offent-
lichen Telefonnetz befinden kann. Anrufe von Computer zu Computer kénnen zudem als
Punkt-zu-Punkt Videokonferenzen gestaltet werden. Der Communicator kann natirlich auch
flr die Abfrage der eigenen Mailbox verwendet werden.

Rufweiterleitungen konnen wie folgt konfiguriert werden (siehe Abbildung 4):




e Ziele der Rufweiterleitung kdnnen andere Telefonnummern oder die Voicemailbox
sein.

e Die Rufweiterleitung kann derart konfiguriert werden, dass mehrere Telefone gleich-
zeitig klingeln.

e Es kann eine Klingeldauer definiert werden, nach deren Ablauf nicht beantwortete An-
rufe an ein anderes Ziel weitergeleitet werden.

e Es konnen in Abhangigkeit der Uhrzeit spezielle Rufweiterleitungen definiert werden.

e Es konnen Statusinformationen fiir den telefonierenden Benutzer konfiguriert werden
(Wéhlend, Verbunden, Beendet).

'_I Call forwarding button
Incoming Calls
@ | Do NotForward Calls
Forward Calls To Forward Calls To
simultaneously Ring Additional Number  » Yoice Ma
Call-Forwarding Settings.. 8 Mobile 15555550100
Voice Mai ¥} Home 15555550102

Call Voice Mail 15555550105

- New Number...

Contact...

Abbildung 4: Konfiguration der Rufweiterleitung

Wie bereits erwéhnt, kann tber den Communicator auch eine Kontaktverwaltung erfolgen.
Dabei stehen die folgenden Funktionen zur Verfligung:

e Es gibt eine automatisch erstellte Liste, in denen die am haufigsten angerufenen Kon-
takte / Nummern angezeigt werden.

e Aus dem Suchergebnisbereich heraus kénnen Kontakte in die Gruppen per Drag and
Drop gezogen werden.

e \erwendung von Active Directory Verteiler-Gruppen, sofern diese eMail-aktiviert
sind.

e Mehrfachselektion von Benutzern, um einen Chat, einen Telefonanruf oder A/V-
Konferenz zu starten.

Die Anzeige bzw. Verwaltung von Présenzinformation erfolgt ebenfalls tiber den Communica-
tor. Der Benutzer kann seinen eigenen Prasenzstatus auswéhlen sowie die Prasensinformation
seiner Kontakte sehen. Weiterhin kann der Benutzer seine Kontakte in Présenzgruppen orga-
nisieren, um zu bestimmen, welche Informationen diese Kontakte iber den Benutzer sehen
kdnnen (z.B. die private Telefonnummer). Auf diese Weise kann zum Beispiel ein Benutzer
auch dann von einer festgelegten Menge anderer Benutzer erreicht werden, wenn der eigene
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Status als ,,Nicht storen“ gesetzt wurde. Die Konfiguration des angezeigten Orts, an dem sich
der Benutzer befindet ist ebenfalls Gber den Communicator maéglich.

Im Bereich der Konferenzen werden folgenden Funktionen angeboten:

e Der Organisator kann anhand von Symbolen erkennen, ob sich der Benutzer tber sei-
nen Communicator oder das ¢ffentliche Telefonnetz eingewahlt hat.

e Durch Mehrfachselektion von Benutzern kann eine Konferenz gestartet werden.

e Der Organisator hat die Mdglichkeit, Teilnehmer im 6ffentlichen Telefonnetz anzuru-
fen, und an der Konferenz teilnehmen zu lassen.

Im Communicator wird auch eine Historie bzw. ein Anrufjournal angeboten. Dabei werden
ein- sowie ausgehende Anrufe aufgefiihrt aber auch die verpassten Anrufe. Eine Erweiterbar-
keit des Communicators ist ebenfalls gegeben, da geeignete Plug-Ins implementiert werden
kdnnen.

Eine zentrale Administration des Communicators, ist ebenfalls moglich, indem eine von
Microsoft bereitgestellte adm-Datei verwendet wird, um eine Konfiguration tber Gruppen-
richtlinien durchzufthren.

3.5 Technische Merkmale und Skalierbarkeit

In Bezug auf die Integration mit Office-Produkten hat sich im Vergleich zur den Vorgénger-
versionen von Exchange und Office Communications Server und ihrer Clients nur wenig ge-
andert. In Outlook und in anderen Office-Produkten wird die Prasenzinformation anderer Be-
nutzer, d.h. der Absender von Emails oder der Autoren eines Dokuments, angezeigt. Ein Klick
auf das Prasenzicon 6ffnet ein Kontextmeni Uber das weitere Informationen, z.B. aus dem
Kalender des Nutzers, angezeigt werden und das eine Kontaktaufnahme per Anruf, Email, etc.
ermoglicht. Neu fiir Outlook ist das nun ein Conferencing Add-In installiert wird mit dem der
Benutzer die Moglichkeit hat aus Outlook heraus Live Meeting Konferenzen sowie Commu-
nicator Konferenzen zu starten. Dieses Add-In wird in Abbildung 5 gezeigt. Ebenfalls neu ist
der Erhalt einer Mail bei verpassten Anrufen sowie das Speichern eines Logs uber die IM-
Unterhaltungen in einem Outlook 2007 Ordner

{(» Inbox - Microsoft Qutlook

File Edit View Go Tools Actions Conferencing Help
(@ Back =) faf @  outlookinbox

SiNew - 3 % X (4Reply CuReplytoAll ) Fonvard
g;ﬂSchedulea Live Meeting -]ﬂ Schedule a Conference Call =

Abbildung 5: Conferencing Add-In fur Outlook




Fir den Communicator in der Vorgangerversion sind auf dem Softwaremarkt diverse Plug-Ins
verfiighar. Somit ist zu erwarten, dass auch fur die 2007er Version des Communicators Erwei-
terungen verfiigbar sein werden.

3.6 Lizenzmodell

Microsoft bietet seinen Kunden unterschiedliche Formen der Lizenzierung an. Neben dem
klassischen Erwerb einer Lizenz flr die aktuelle Version einer Software gibt es die Mdglich-
keit, einen Software Assurance Vertrag abzuschliel3en. Das bietet dem Ké&ufer den Zugriff auf
verschiedene Dienstleistungen rund um das Produkt. Des Weiteren erlaubt die Software Assu-
rance, jede zur Vertragslaufzeit erscheinende Nachfolgeversion der erworbenen Software oh-
ne weiteren Aufpreis zu verwenden. Diesen Service l&sst sich Microsoft gut bezahlen; die
Mehrkosten liegen bei rund 50 Prozent.

Fur kleine und mittlere Unternehmen bis ca. 500 PCs bietet Microsoft das Open License Mo-
dell an. Es gewéhrt auf den KMU-Sektor zugeschnittene Rabatte. AuBerdem bietet Microsoft
eOpen an, ein Online-Tool zur Lizenzverwaltung. Fir die Kunden im Bereich der groRRen Mit-
telstandler und groRen Enterprises gedacht ist die sog. Select License, ein Volumenlizenzpro-
gramm, das die Zusammenstellung von zugeschnittenen Softwarepaketen ermdoglicht. Uber
diese grundlegenden Lizenzierungsoptionen hinaus gibt es verschiedene Optionen der Finan-
zierung, des Mietens und des Leasens von Softwarepaketen.

Unabhangig vom gewahlten Rabatt- und Servicetarif setzen sich Lizenzkosten flr Microsoft-
produkte nach dem typischen Lizenzierungsschema fir Client-Server Systeme zusammen.
Generell stehen Lizenzkosten flr den oder die Server, sowie jeden zugreifenden Client an.
Die Listenpreise flr eine Exchange 2007 Enterprise Edition Serverlizenz liegt je nach Rabatt-
system bei ca. 4.600 €. Client Access Lizenzen (CAL) liegen bei rund 40 € pro User bzw. pro
Endgerét (Device CAL). Listenpreise fur den Office Communication Server und entsprechen-
de CAL sind derzeit nicht verfugbar und kénnen nur anhand der Preise fir Live Communica-
tions Server 2005 abgeschatzt werden. Danach ist mit 4.600 € fir die Enterprise Server Vari-
ante und rund 40 € pro User/Device CAL zu rechnen. Der Office Communicator 2007,
momentan als Betaversion erhéltlich, wird in den Bundles MS Office Professional Plus, Ulti-
mate und Enterprise 2007 verfugbar sein. Der Preis fur eine Einzellizenz wird voraussichtlich
um die 30 € liegen.
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4. Cycos Message Routing System

Cycos verfolgt ein konsequentes Single-Server-Konzept, d.h. ein vollstandiges Unified Com-
munications System auf Basis des Message Routing Systems (mrs) kann auf einem Server
implementiert werden. Die zentrale Komponente des mrs ist der mrs-Server, der die Anbin-
dung zu allen in die Kommunikation einbezogenen Diensten (Telefonanlagen, Groupware-
Server, Verzeichnisdienste etc.) herstellt und fir das Routing sdmtlicher Nachrichten verant-
wortlich ist. AuRerdem werden hier der Web Assistant und samtliche Dienste bereitgestellt,
die zur Anbindung der Clients an den mrs bendétigt werden. Cycos mrs unterstiitzt das Senden
und Empfangen von Fax, SMS und Voicemail. Uber diese grundlegenden Unified Messaging
Funktionalitaten hinaus bietet mrs noch weitere hochwertige Funktionen wie Computer Te-
lephony Interface (CTI), Interactive Voice Response (IVR) und sogar Automatic Call Distri-
bution (ACD). Somit eignet sich mrs auch fur anspruchsvolle Multimedia Contact Center
Anwendungen.

Streaming -
endpoints -

~+” Domain Controller (ADS)

=7 Exchange
Server

ISON/IP
POTS O

Intermet
(HTTP, SMTP,
IMAP)

Core & Middleware 8cCess

CTl-Server
(TAPI, TSAPI, _
CSTA) Domino
(UM, CT1)

SAP, MS
(UM, ACD, CTI)/ ™~

IBEM/Darmino

SOAP
O Server

MS CRM mySAP CRM, MS CRM

Abbildung 6: Cycos mrs eingebunden in eine bestehende IT-Infrastruktur

Die Funktionalitat des mrs-Servers lasst sich mithilfe von zusétzlichen Applikationen erwei-
tern. Als Beispiel lassen sich Ergo und EVO nennen, zwei Dienste fir Postfach- und Konfi-
gurationszugriff per Telefon. Wahrend Ergo durch Eingabe per Telefontastatur gesteuert wird,
nimmt EVO in erster Linie Sprachbefehle entgegen. EVO lasst sich allerdings auch zur alter-
nativen Steuerung per DTMF konfigurieren. Sowohl Ergo als auch EVO sind in mehreren
Sprachen verfugbar, darunter Deutsch, Englisch und Franzésisch.

Uber eine Reihe von Drittanbieter-Plugins fir den Server, ist die Implementierung kunden-
spezifischer Anforderungen und Winsche maéglich. So existiert z.B. eine Lésung um, auf Ba-
sis der OCR Software Finereader, als TIFF empfangene Faxe durch Texterkennung aufberei-
ten zu lassen. Dadurch wird es mdglich — auer Email, SMS, Kalendereintragen und anderen
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textbasierten Formaten — auch von Standardfaxgeraten gesendete Faxe per Ergo oder EVO
abzufragen.

Zur Integration in die Arbeitsumgebung des Endanwenders stehen mehrere Komponenten zur
Verfligung, die sich funktional erganzen und von einer rein telefonbasierten Nutzung per Voi-
ceBox uber UM mit CTI bis hin zum Rich Client mit erweiterten UC-Merkmalen skalieren.

4.1 CyPhone

Das CyPhone ist ein Derivat des Siemens optiClients. Die urspringliche Version des op-
tiClients fungiert als reines Softphone und verbindet sich Uber ein entsprechendes Plugin (z.B.
fur SIP) mit der PBX. Das CyPhone hingegen verfugt zusétzlich tber ein CTI-Plugin, wel-
ches die Steuerung eines an der PBX angeschlossenen Endgerats ermdglicht.
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aLd Irnhck, Frank
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» @A gL Zdler, Domirik

: Abbildung 7: Kontaktliste mit Rich Presence

Des Weiteren lasst sich eine Buddy-Liste mit so genannter Rich Presence einblenden. Hier
konnen entweder aus den angebundenen Firmenverzeichnissen, dem Outlook-
Adressverzeichnis oder manuell Kontakte eingepflegt werden. Diese lassen sich in Gruppen
strukturieren. Pro Gruppe oder pro Kontakt lassen sich die neben den Namen eingeblendeten
Prasenzsymbole auswihlen. Uber sie lasst sich grafisch auf einen Blick der Prasenzstatus fest-
stellen.

Fur die Présenz stehen diverse unterschiedliche Stati zur Verfiigung: ,,Im Biro®, ,,Pause” und
,Bitte nicht stéren® sind nur einige. Diese Informationen lassen sich mit Kommentaren verse-
hen und durch Benutzerprofile steuern. Die Anzeige fur verschiedene Nutzergruppen lasst
sich anhand von Zugriffsprivilegien steuern, so dass man z.B. fiir Vorgesetzte auch dann er-
reichbar ist, wenn anderen Personen ,,Bitte nicht stéren“ angezeigt wird. Auch die verschiede-
nen Kontaktinformationen wie Fax und Geschéaftsanschluss lassen sich symbolisch darstellen.
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Hier wird dann angezeigt, ob der Benutzer momentan telefoniert. Entsprechend autorisierte
Benutzer kdnnen sogar einsehen, mit welcher Person derjenige telefoniert.

Neben weiteren Features und Ansichten des CyPhone ist besonders das Journal erwahnens-
wert. Es l&sst sich mit einem Klick einblenden und stellt Informationen Uber alle zuriicklie-
genden Anrufe zur Verfligung. Dabei spielt es keine Rolle, ob diese Anrufe zur Laufzeit des
CyPhone Client erfolgt sind, da es sich um ein sog. Offline-Journal handelt, das seine Infor-
mationen von der angebundenen Telefonanlage bezieht. Neben dem Anrufzeitpunkt und der
Dauer des Telefonats werden auch die zur Telefonnummer gehdrigen Kontaktdaten angezeigt.
Uber ein Menu lassen sich an- und abgehende, angenommene und nicht angenommene Ge-
spréche separat ein- und ausblenden.

- 0 d
el 2 1< 171> I~

=

Abbildung 8: Anrufjournal mit detaillierten Informationen zu Zeitpunkt, Dauer und Kontaktdaten

Nach der Installation des CyPhone steht dem Anwender in Outlook bzw. Notes eine Erweite-
rung zur Verfligung, Uber die er per Auswahl eines Kontaktes und den Klick auf den ,,CyPho-
ne-Button® aus seiner gewohnten Arbeitsumgebung heraus Telefonate einleiten kann.

4.2 Server-Based-Forms fuir Outlook

Zur Integration in den MS-Outlook-Client werden Server-Based-Forms verwendet, was beim
Deployment in groBeren Umgebungen eine erhebliche Arbeitsersparnis bedeutet. Nach der
Installation dieser Erweiterung stehen dem Anwender in Outlook neue Icons zur Verfugung,
Uber die er komfortabel neue Faxe, SMS oder Voicemails erzeugen kann. Die Bearbeitung
und die Anzeige bzw. Ausgabe selbiger ist nun ebenfalls méglich. Auch ein Quickstart-Button
fur die Weboberflache ,,Web Assistant* ist vorhanden.
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Abbildung 9: MS Outlook 2007 mit CyPhone und Menlerweiterungen

Bei der Ausgabe und der Bearbeitung von Voicemail stehen dem Anwender mehrere Mdg-
lichkeiten zur Verfiigung. Prinzipiell kann er entweder direkt per Soundkarte in Kombination
mit einem Headset auf die Voicemail zugreifen, oder er benutzt alternativ dazu ein beliebiges
Telefon in seiner Umgebung. Das betrifft sowohl die Aufnahme von Sprachsequenzen, als
auch deren Wiedergabe (Play-on-Phone).
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Abbildung 10: Ansicht auf eine empfangene Voicemail. Per Klick sind, direkt aus dem Groupware-
Client heraus, Funktionen wie Play-on-Phone oder Beantwortung per Voicemail verfligbar

4. Cycos Message Routing System

Seite 33



ZaezConsult JE

n; und Planung GmbH

ratu

era

Faxe werden mit einer ahnlichen Vorlage wie gewohnliche Email erzeugt. Als Empfanger
muss lediglich die Faxnummer des entsprechenden Empféangers eingegeben bzw. aus den
Kontakten ausgewé&hlt werden. Anhé&nge an ein Fax kdnnen durch die Installation einer Erwei-
terung fir Dokumentenkonvertierung auf dem mrs-Server ebenfalls per Fax versendet wer-
den. Zur Verfugung stehen Konverter fiir Word- und PDF-Dokumente und Exceltabellen.

Ahnlich verhilt es sich mit dem Versenden einer SMS. Hier wird der Empfanger wie gewohnt
Uber die Mobilfunknummer adressiert. Dem Benutzer steht eine Eingabemaske zur Verfi-
gung, welche dem Benutzer die noch verbleibende Anzahl an Zeichen anzeigt.

4.3 Erweiterungen fur Lotus Notes

Die Erweiterungen fiir den ebenfalls sehr weit verbreiteten Lotus Notes Client muten dhnlich
an wie die Server-Based-Forms fur MS Outlook. Auch hier stehen dem Anwender entspre-
chende Eingabemasken fir die Erstellung, den Empfang und die Bearbeitung von Voicemails,
Faxen und SMS zur Verfligung. Lediglich die zugrundeliegende Technologie unterscheidet
sich: Lotus-typisch werden diese Erweiterungen in Form von modifizierten Masken und
Schablonen installiert. Dartiber hinaus finden sich neue Menupunkte, Uber die auf die entspre-
chenden Kommunikationsmittel zugegriffen werden kann.
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Abbildung 11: Lotus Notes mit Cycos Erweiterungen und Faxformular
4.4 CyViewer

Der CyViewer ist eine Kombination aus Fax-Viewer und Voicemail-Player. Als eigenstandige
Client Applikation l&sst sie sich in nahezu jeden beliebigen Groupware-Client integrieren. Der
CyViewer stellt eine Reihe von Funktionen zur Verfigung, um Faxe im TIF-Format anzuzei-
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gen und zu bearbeiten. So lassen sich z.B. Faxe vor dem Weiterversand mit zusétzlichem Ma-
terial wie Bemerkungen, zuséatzlichem Bildmaterial oder Eingangsstempeln anreichern.

Die Voicemail-Komponente des CyViewer bietet dasselbe Look-and-Feel, wie die oben be-
schriebenen Server-Based-Forms fur Outlook bzw. Lotus Notes-Schablonen. Es ermdglicht
die Wiedergabe per Soundkarte oder Play-On-Phone und die Nachbearbeitung der Soundfiles.

4.5 Web Assistant

Der Cycos Web Assistant ist eine Weboberfl&che fur Benutzer und Administratoren des Cycos
mrs Systems. Die Beschreibung der administrativen Funktionen des Web Assistant findet sich
im nachfolgenden Kapitel.

Dem Benutzer steht im Web Assistant eine Vielzahl an Optionen zur Konfiguration seines
Accounts zur Verfligung. Er kann hier z.B., entsprechende Berechtigungen vorausgesetzt,
seine personlichen Daten in das System einpflegen. Auch Zeitprofile, anhand derer Ansagen
oder Weiterleitungen auf seine Voicemail-Box ausgeltst werden, kénnen konfiguriert werden.
Dazu 16st der Benutzer per Web Assistant die Aufnahme von BegriiRungs- oder Abwesen-
heitsansagen aus und verwaltet diese direkt in der Weboberflache.

Auch bietet die Oberflache den Zugriff auf die Kontakte des entsprechenden Benutzers. Es
kann das personliche, aber auch das firmenweite Adressbuch durchsucht werden. Im perséonli-
chen Adressbuch lassen sich die Kontakte im Webfrontend pflegen.
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Abbildung 12: Web Assistant im Benutzermodus mit Posteingang

Im Menu ,,Mail Client“ findet der User den Zugriff auf samtliche Unified Messaging-
Funktionen. Es konnen Email, Fax und Voicemail verschickt und empfangen werden. Auch
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der Faxabruf (Fax-on-demand) ist aus dem Webclient heraus mdglich. Die Nachrichten im
mrs-Postfach lassen sich nach Belieben durchsuchen. Des Weiteren steht eine tabellarische
Ansicht des mrs CTI-Journals zur Verfugung. Es handelt sich um dasselbe Journal auf das
auch per CyPhone zugegriffen werden kann, so dass alle erfassten Telefonaktivitaten unab-
hangig vom verwendeten Client jederzeit zur Verfugung stehen.

Interessant ist besonders die Méglichkeit des URL Message Access, der mithilfe des Web As-
sistant realisiert wird. Geht eine Nachricht am mrs ein, so wird eine Email mit einem Link auf
diese Nachricht an die entsprechende Groupware-Mailbox verschickt. Uber den Link kann
nun der Benutzer auf den Inhalt der Nachricht zugreifen, der dann im Web Assistant angezeigt
wird. Dank grundlegender CTI Funktionen kann direkt aus dem Web Assistant heraus der Ab-
sender der Nachricht kontaktiert werden. Da die Benachrichtigungen fir URL Message Ac-
cess per SMTP versendet werden, ist hier kein spezieller Groupware-Konnektor notwendig.
Deshalb eignet sich URL Message Access besonders fiir ein schnelles und unkompliziertes
Rollout in sehr heterogenen Umgebungen. Darlber hinaus wird durch die Speicherung der
\Voicemail- und Faxanhdnge im mrs Message Store der Groupware-Server (Exchange oder
Domino) deutlich entlastet. Die Weiterleitung solcher Nachrichten erfordert keine Kopie der
Anhange, sondern lediglich ein Weiterleiten des in der Nachricht enthaltenen Hyperlinks.

4.6 Administrative Tools

Zur Administration und Uberwachung des mrs werden von Cycos mehrere Administrations-
und Monitoring Tools zur Verfugung gestellt. Dazu gehoren u.a. mrs Monitor, ACD Supervi-
sor oder AppGen, auf die im Folgenden kurz eingegangen wird.

e Das Tool mrs Monitor ermdglicht beispielsweise die Uberwachung und Konfiguration
des mrs-Servers. Es stehen, im Stil von MMC Snap-Ins, verschiedene Ansichten auf
den Server zur Verfiigung. Die APL (Access Protocol Layer) Ansicht gibt einen Uber-
blick Gber die installierten Applikationen und gibt Zugriff auf deren Konfiguration.
Eine weitere Ansicht erméglicht die Uberwachung von Leitungen. Das sind physikali-
sche und logische Verbindungen, deren Aktivitat und momentane Nutzung live anhand
von Symbolen angezeigt werden. Weitere Fenster geben einen Uberblick tiber das Ge-
schehen innerhalb der Logfiles des Servers. Hier werden in Echtzeit Verbindungszu-
stdnde, eingehende Nachrichten, Routinginformationen und Fehlerzustande protokol-
liert. Es lassen sich beliebige weitere Ansichten hinzufugen, die tiber eine Reihe von
Optionen sehr detailliert konfiguriert werden kdnnen. Es lasst sich zum Beispiel eine
Auswahl bestimmter Module in unterschiedlichen Protokollierungs-Levels innerhalb
eines Fensters ausgeben. Dadurch kann der Administrator problemorientiert die Akti-
vitdten des Servers tberwachen.

e Im Systemadministratormodus des Web Assistant lassen sich diverse administrative
Tatigkeiten fur den Betrieb des mrs-Servers vornehmen. Das Menu der Weboberflache
bietet neben den Funktionen des Benutzermodus die Punkte ,,Servereinstellungen®,
»opezielle Servereinstellungen® und ,,Systemvernetzung“. Unter ,,Servereinstellun-
gen* lassen sich haufig verwendete Funktionen wie etwa die Benutzerverwaltung auf-
rufen. In der Benutzerverwaltung gibt es eine Reihe von Filtern, die den Uberblick (-
ber eine grofRe Anzahl an Benutzern und das Auffinden von bestimmten Benutzern
erleichtern. Neben den unerlasslichen Funktionen einer Benutzerverwaltung wie dem




Anlegen, Sperren und Entsperren oder der Konfiguration von Benutzerkonten, lassen
sich auch erweiterte Funktionen wie der Zugriff auf Nachrichten eines Nutzers oder
dem Zuriicksetzen seines MWI Status (Message Waiting Indication) nutzen. Ebenso
finden sich Einstellungsmoglichkeiten zum Weblogin, etwa die Anzahl der maximal
erlaubten fehlgeschlagenen Logins. Des Weiteren ist (ber das Menu ,,Servereinstel-
lungen* der Zugriff auf Mailbox-Optionen und Spamfilter-Konfiguration moglich.

Der ACD Supervisor ermdglicht einen kompletten Uberblick tiber die technischen und
personellen Ressourcen innerhalb eines Call Center. Die im Betrieb erhobenen Infor-
mationen lassen sich sowohl live, als auch in Form von Langzeitstatistiken verfolgen.
Die dabei verfiigbaren Ansichten sind frei konfigurierbar und an individuelle Anforde-
rungen anpassbar. Der ACD Supervisor gibt dem Anwender die Moglichkeit, kritische
Situationen durch Schwellwerte abzubilden und so optische und akustische Alarme
auszulosen. So lasst sich z.B. auf Engpasse innerhalb einer Kampagne durch das He-
ranziehen weiterer Agents reagieren.

Mit dem Applikationsgenerator (AppGen) von Cycos lassen sich Anwendungen fir
das IVR-System des mrs-Servers entwerfen. Dieses wird vom Anrufer entweder per
DTMF (Eingabe ber Tonwahl-Tastatur des Telefons) oder per Sprache gesteuert.
AppGen erlaubt es nun, solche anwendergesteuerten Menus zu entwerfen. Dazu ste-
hen eine Reihe sog. ,,Boxen“ zur Verfugung. Diese Boxen stellen Punkte im Verlauf
der Benutzung der IVR-Applikation dar, zum Beispiel ein Menu in dem ein Anwender
sich per Interaktion flr die Weitervermittlung an einen Agenten entscheidet. Solche
Entscheidungspunkte werden per Drag-and-Drop zu einem Anwendungsgraphen zu-
sammengeflgt. Pro Box konnen dann Befehle und die durch sie ausgeldsten Aktionen
definiert werden. AulRerdem lassen sich die Boxen mit Ansagen oder anderen Soundfi-
les verknlipfen. So konnen komplexe, auf die Unternehmensanforderungen zuge-
schnittene Anwendungen schnell und flexibel entworfen werden.

4.7 Technische Merkmale

Der mrs besteht aus einem zentralen Kern und einer Middleware. Der Kern setzt sich aus den
folgenden fiinf Komponenten zusammen:

Der Message Transfer Agent (MTA) ist fur das Routing von Nachrichten zustandig.
Sobald eine APL eine Nachricht empfangen hat, tibergibt sie diese dem MTA. Dieser
entscheidet anhand von Routingregeln, wohin die Nachricht als ndchstes tbergeben
werden soll. Auch Konvertierungen zwischen Nachrichtenformaten finden hier statt.
Der MTA ist als massivparallele Applikation ausgelegt und verarbeitet nur Reihenfol-
ge-kritische Aufgaben, wie etwa Datenbankzugriffe, sequentiell. Auf diese Weise wird
eine optimale Leistung und Skalierbarkeit gewahrleistet.

Der Information Store ist eine Datenbank auf Basis von cTree. In ihm werden Benut-
zerinformationen und Daten zu Journaling und Billing gespeichert.

Der Extended Message Report Service sammelt Logging-Informationen samtlicher
mrs Module. Er stellt diese fir Monitoring Tools nicht nur lokal, sondern auch tber
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das Netz bereit. Uber ihn ist es moglich, gezielt bestimmte Module des mrs zu beo-
bachten.

e Der Configuration Service ist fir das Lesen und Schreiben von Konfigurationsdaten
aus und in die Registry zustdndig. Bei der bislang noch nicht erhéltlichen Linux-
Variante des Servers ist ein Ablegen dieser Informationen im XML-Format maglich.

e Der Name Locator ist ein Dienst fur die Umsetzung von mrs als verteiltem System. Er
I6st die Grenzen fir den Zugriff auf mrs-Module auf, indem er von ihrem physikali-
schen Standort durch einen Namensdienst abstrahiert.

mrs-Server lasst sich von Single-Server-Losungen bis hin zu Multi-Server mit einem zentra-
len mrs-Server und verteilten Services implementieren. Dadurch I&sst er sich an verschiedene
GroRenordnungen eines Unternehmens, aber auch an geographische Gegebenheiten wie etwa
mehrere Unternehmensstandorte anpassen. Die zentralen Komponenten eines mrs missen
hierbei zusammen auf einem physikalischen Server residieren. Der Lizenzdienst einer Instanz
kann in Multiserver-Umgebungen als zentrale Lizenzierungsstelle fiir die komplette Installati-
on dienen.

Information Store

APL

Exchange
Lotus Domino Extended
SMTP Message
File Reporter
Print

Report Kernel

(MTA, Router)

APL Access Protocol Layer
WA Web Assistant

TUI Telephony User Interface
SMS Short Message Service
GSM Global System for
Mobile Communication

MTA Message Transfer Agent
Abbildung 13: Struktur des mrs-Server und Access Protocol Layer (APL)




Bis zu 60 der erwdhnten APL konnen auf Remotesystemen installiert und mit einer einzigen
mrs-Instanz verbunden werden. Dies macht beispielsweise in Umgebungen mit einer extrem
hohen Anzahl an Benutzern, die UGber ein einziges Groupware-System in mrs integriert werden
sollen, Sinn. Die Abstraktion von solchen verteilten Systemen ist Aufgabe des Name Locator.
Diese Kernel-Komponente I6st den Namen eines Dienstes nach seinem physikalischen Stand-
ort auf.

Als zentrale Routinginstanz eines mrs-Servers, stellt der Message Transfer Agent (MTA) das,
potenziell die Useranzahl pro Server begrenzende, Nadelohr dar. Daher ist besonders seine
Performance fir die erfolgreiche Umsetzung groRer Szenarien ausschlaggebend. Der MTA ist
als Multithreading-Applikation implementiert. Das Routing sdmtlicher Dateien und Nachrich-
ten, Konvertierungen zwischen Applikationsschnittstellen und die Auflésung von Adresslisten
sind als parallelisierte Tasks implementiert. Lediglich Tasks, deren Ausfuhrungsreihenfolge
kritisch ist, werden sequentiell bearbeitet. Dazu zahlen Datenbankzugriffe, das Erstellen von
Reports und Logging, sowie die Statusabfrage von Leitungen. Dadurch kann auch auf Multi-
prozessor-Plattformen die Leistung des Systems optimal ausgereizt werden. Szenarien mit bis
zu 40.000 Nutzern (Moice-only) wurden bereits mit einem einzelnen mrs-Kern umgesetzt.
Eine Vielzahl von Referenzinstallationen hat die problemlose Machbarkeit von GréRenord-
nungen bis 20.000 User (Unified Messaging) und mehr als 5.000 User (Full CTI) auf einem
Server bewiesen. Je nach eingesetzter Infrastruktur und Hardware, sind Szenarien mit bis zu
150.000 Benutzern moglich.

Die oben beschriebenen Access Protocol Layers (APLS) stellen die zentralen Schnittstellen fur
die Integration in eine Unternehmensinfrastruktur dar. Telefonanlagen werden durch verschie-
dene APL mit dem mrs-Server verbunden. Zum einen wird die Steuerung von Telefonie-
Features anhand der CTIAPL realisiert. Fur die Anbindung mittels VoIP an beispielsweise
Cisco Call Manager, Siemens HiPath oder andere IP-basierte Telefonanlagen steht das IP-
APL Modul zur Verfligung. Es gibt weitere spezielle APL fur die Unterstutzung von Telefon-
anlagen-Features, wie etwa die ABCAPL fir MWI (Message Waiting Indication) tber das
ABC-A Protokoll. Auch die Anbindung an SMS Large Accounts oder ein lokales SMS Gate-
way ist vorgesehen.

Die Anbindung zu Groupware-Servern wird durch die Konnektor-APL fiir MS Exchange und
Lotus Domino realisiert. Weitere Konnektoren stellen so genannte TUM-Anbindungen (True
Unified Messaging) fiir Groupware-Server bereit, welche den Zugriff auf Kalender und Post-
facher dieser Server ohne Replikation auf den mrs-Server ermdglichen. Der Zugriff auf die
mrs-eigenen Postfacher wird von der MAILAPL bereitgestellt.

Externe Datenbanken werden tiber DBAPL angebunden. Fiir Verzeichnisdienste existiert das
LDAPAPL, welches eine Implementierung des Lightweight Directory Access Protocol dar-
stellt. Fir die Anbindung von CRM- und Businessapplikationen steht eine Vielzahl von Kon-
nektoren bereit, etwa die SAPAPL fiir SAP/R3. Der Zugriff von Clients geschieht tber die
TCP/IP-APL. Der Web Assistant wird durch das HTTP(S) Modul Web APL gehostet.

Es existieren viele weitere APL-Module. Besonders erwahnenswert sind hier noch die
FILEAPL fur die skriptbare Definition von Dateiaustauschformaten und die Virtual Machine
APL, Uber die in so genannten E-Skripten komplexe Erweiterungen fiir den mrs realisiert wer-
den konnen. Diese Vielfalt an Schnittstellen ermdglicht eine nahtlose Integration der mrs
Messaging-Féhigkeiten in SAP R/3, die mySAP Business Suite, mySAP CRM und das my-
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SAP Interaction Center. Ebenso kann mrs an das CRM-Tool Microsoft Dynamics CRM 3.0
angebunden werden.

Fur die Integration von Clients stehen zwei wesentliche Schnittstellen zur Verfugung. Die
vom mrs-Server zur Verfligung gestellten XML-basierten Webservices (XMLAPL) sind eine
davon. Diese Webservices basieren auf XML und sind SOAP-konform. Durch die konsequen-
te Modularisierung der Funktionalitit des mrs in entsprechenden Webservices lassen sich kun-
denspezifisch zugeschnittene Applikationen einfach realisieren. AufRerdem wird die auf diese
Weise ermdglichte Einbindung in eine serviceorientierte Architektur (SOA) die nahtlose In-
tegration in viele Businesssysteme (etwa CRM oder ERP) in Zukunft deutlich vereinfachen.

Die zweite wichtige Schnittstelle ist der mrs Service Provider (MSP). Der MSP ist Grundlage
aller eigenstandigen Clientapplikationen, wie z.B. CyPhone. Auch die Outlook- und Notes-
Erweiterungen basieren auf ihm. MSP beinhaltet einen lokalen Datenbank-Cache zur Vermei-
dung unnétiger Transaktionen und die so genannte Store-and-Forward Schnittstelle fur den
Versand von Nachrichten, sowie die Transaktionen-Schnittstelle fur Echtzeitinformationen
und Steuerbefehle.

4.8 Lizenzmodell

Cycos Lizenzierungsmodell ist in erster Linie an der nutzbaren Funktionalitat ausgerichtet,
d.h. im Prinzip fallen nur Kosten fir UC-Funktionen an, die auch tatsachlich genutzt werden.
Client-Lizenzen sind verfiigbar in den Abstufungen ,,One Service” (Fax oder SMS oder \oi-
ceBox), ,,CTI*, ,,Unified Voice” (UV, d.h. Voice und Mail), ,,Unified Messaging” (UM, d.h.
\oice, Fax und SMS) und ,,Advanced Unified Messaging” (AUM, d.h. ,,Unified Messaging”
+ CTI). Die Lizenzkosten pro Client verhalten sich degressiv und liegen je nach Funktions-
umfang und Anzahl der Nutzer zwischen 3,- € (One Service ab 2.500 Nutzer) und und 198,- €
(AUM bis 20 Nutzer).

Es sind verschiedene Client-Lizenzen als Add-On zu den Standardlizenzen verfligbar. ACD
ist, CTI- bzw. AUM-Lizenz vorausgesetzt, fir 232,- €/Nutzer (ab 250 User) verfugbar; im
unglnstigsten Fall fallen Kosten von 700,- € (bis 5 Benutzer) an. Automatic Message Distri-
bution setzt fiir den Agenten eine UM oder AUM voraus und bewegt sich zwischen 116,- €
und 350,- €. Diese Lizenzen sind nicht personengebunden und beziehen sich auf die Zahl der
gleichzeitig im Einsatz befindlichen Agenten. Fur spezielle Konnektoren zu Businessanwen-
dungen, z.B. SAP, werden ebenfalls solche Add-On Lizenzen pro Benutzer benétigt.

Die Client-Lizenzen beinhalten bereits die Kosten fiir die Server-Software sowie alle stan-
dardmaRig benodtigten Module. Soll mrs als Cluster betrieben werden, so erhéht sich der Preis
der Client-Lizenzen um 20%.

Das Lizenzierungsmodell fur Server-Applikationen, wie z.B. IVR, und Drittanbieterkopplung
wie XCAPI, ist kanalbasiert, bezieht sich also auf die Anzahl der parallel genutzten Leitun-
gen. Bei IVR bewegt sich der Preis zwischen 1.280 (Automated Attendant IVR, zwei B-
Kandle) und 29.900,- € (Caller Guide IVR, 30 B-Kandle). Fir die Anbindung per SIP an eine
IP-PBX fallen Kosten zwischen 380,- € (2 Kanale) und 3.950,- € (30 Kanale) an.

Durch die modulare Struktur lassen sich die unterschiedlichsten Geschéftsszenarien im Preis-
modell abbilden. Es fallen keine Pauschalbetrage fir Nutzerlizenzen an, die im Alltag des




Unternehmens nicht genutzt werden. Aullerdem lassen sich dezidiert einzelnen Nutzern be-
stimmte Funktionen zuweisen. Tritt im laufenden Betrieb der Bedarf nach weiteren Lizenzen
auf, so lassen sich diese ohne aufwendige Installationsmanahmen nachbestellen und aktivie-
ren.

Die oben genannten Preise beziehen sich auf die Preislisten des Herstellers und stellen nur
einen Auszug aus dem Portfolio dar. Viele weitere Module und Speziallésungen sind verfiig-
bar. Es handelt sich um eine Momentaufnahme der aktuellen Preise (Stand: 8.5.2007) und
beinhaltet keinerlei Rabatte oder sonstige Verginstigungen.
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5. Cycos mrs vs. Microsoft Unified Communications

Die Marktubersicht hat gezeigt, dass sich Cycos mrs im Wettbewerb mit einer Vielzahl von
Produkten anderer Hersteller befindet. Aber keines der Konkurrenzprodukte findet derzeit
mehr Beachtung in der Fachwelt als die UC Produktlinie von Microsoft. Exchange 2007 und
der Office Communications Server werden mit der von Microsoft gewohnten Aggressivitét
beworben und in den Markt gedrangt. Zielsetzung der im Folgenden beschriebenen Tests ist
es, technische Gemeinsamkeiten bzw. Unterschiede, welche nicht aus der jeweiligen Produkt-
beschreibung des Herstellers ersichtlich sind, herauszuarbeiten. Auch die Kompatibilitat zu
Produkten von Drittanbietern, die Integration und Migration bestehender IT-Strukturen und
Umsetzung von unternehmensrelevanten Use-Cases sollen ndher beleuchtet werden.
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Abbildung 14: Testumgebung fur die Versuche mit den Microsoft-Produkten

Kernstick des Testaufbaus ist eine Siemens HiPath 8000, die Uber eine Siemens HiPath 4000
an das offentliche Telefonnetz angeschlossen ist. Die HiPath 8000 stellt hierbei u.a. Dienste
fur CTI zur Verfugung, wie etwa einen CSTA-Service. Die UM/UC Produkte residieren dar-
Uber hinaus jeweils in einer getrennten Windows-Domane, realisiert (ber je einen Domain-
controller. In jeder Domane verrichtet ein Exchange-Server seine Dienste. Die Microsoft Test-




Umgebung dargestellt in Abbildung 14 verfligt tber einen Exchange 2007 Server, fur den die
Unified-Messaging-Rolle konfiguriert ist. Systembedingt lauft dieser unter Windows 2003
Server x64 mit SP2, da Exchange 2007 — abgesehen von einer Evaluations-\Version — nur fiir
64-Bit Plattformen verfugbar ist. Dem zur Seite steht ein Office Communications Server 2007
Beta 3, der Instant Messaging und Prasenzdienste fur das Testszenario hostet. Alle weiteren
genannten Serverprodukte laufen unter MS Windows Server 2003 x86 SP2.

Fur die Integration mit Cycos mrs steht ein Exchange 2003 Server zur Seite. Dies liegt zum
einen daran, dass Cycos entsprechende Exchange-2007-Konnektoren voraussichtlich erst im
dritten Quartal 2007 zur Verfugung stellen wird. Zum anderen steht in diesem Versuchaufbau
ja nur die Anbindung an Exchange im Allgemeinen, also nicht an einen Unified Messaging
fahigen Exchange-Server, im Vordergrund. In jeder Domane wurde zu Testzwecken die glei-
che Anzahl von Benutzerkonten angelegt. Ausgestattet mit Kontaktdaten, wie der Durchwahl
am Arbeitsplatz, Fax-, Mobil- und privater Rufnummer, aber auch firmenspezifischen Infor-
mationen wie etwa der Stellung im Unternehmen, bilden sie die Grundlage des Testszenarios.

Da mrs auch flr die native Integration in eine Notes/Domino-Umgebung vorgesehen ist, steht
im Cycos-Aufbau ein Domino-Server mit den entsprechenden Userinformationen bereit. Weil
Microsoft — aus mehr oder weniger nachvollziehbaren Grinden — ausschlielich auf eine In-
tegration in die eigene Office-Linie setzt, wurde auf einen Domino-Server im Microsoft-
Aufbau verzichtet. Zwar ware auch hier eine Replikation per LDAP zu einem Dominoserver
oder ein Betrieb des Exchange-Servers im Kompatibilitdtsmodus fiir Notes-Clients denkbar
gewesen. Das ware aber hier nicht zielfihrend, da es ja um die UM-Féhigkeiten des Ex-
changeservers geht, und darlber hinaus eine Desktopintegration nur fiir die Microsoft-eigenen
Officeprodukte vorgesehen ist.

Als Clients kommen mehrere Desktop-PCs in unterschiedlichen Konfigurationen zum Ein-
satz. Fur den Test wurden sie mit entsprechenden Images ausgestattet, die je nach Bedarf in
den beiden Szenarien gebootet wurden. Als Betriebsysteme kommen Windows XP Professio-
nal SP 2 und Windows Vista Ultimate Edition zum Einsatz. Fir beide Szenarien wurde als
Office-Suite Office XP verwendet, welches im Business- und Enterprisebereich momentan die
weiteste Verbreitung findet. Fir den Einsatz mit Cycos mrs wurde aufferdem noch Lotus Notes
installiert.

Die Desktop-Integration Gbernimmt die jeweils vom Hersteller angebotene Client-Software.
Das ist im Falle von Microsoft eine Kombination aus MS Outlook und dem MS Office Com-
municator. Die Cycos-Clients verfiigen Uber Outlook mit den entsprechenden Unified Messa-
ging Server Forms des Herstellers, sowie dem CyPhone. Die installierten Client-
Applikationen basieren auf dem mrs Service Provider (MSP), der die zentrale Schnittstelle der
Clients zum mrs-Server bildet.

Als Telefonanschlisse sind an der HiPath diverse Endgeréte eingerichtet. Einen grof3en Anteil
bilden Siemens VolIP-Telefone vom Typ optiPoint 420 Standard, 410 advance S und 420 ad-
vance S, welche an der HiPath 8000 angeschlossen sind. Darlber hinaus stehen weitere, an
der HiPath 4000 angesiedelte, Gerate vom Typ optiPoint S zur Verfugung.
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5.1 Testergebnisse

Cycos mrs unterstutzt eine ganze Reihe von Leistungsmerkmalen aus dem Bereich der Uni-
fied Communications und der Multimedia Contact Center. Im Vergleich dazu présentiert sich
Microsofts Produktlinie bislang weniger vielfaltig und universell. Eine Ubersicht tber die
wichtigsten Merkmale der beiden Produkte sind Tabelle 3 zu entnehmen.

Unified Messaging: Im Bereich des Unified Messaging bietet Microsoft bisher ledig-
lich den Empfang von Fax und Voicemail in einem Exchange-Postfach. SMS-
Nachrichten werden nur durch Zusatzprodukte von Drittanbietern unterstiitzt. Zur
Wiedergabe wird dem User die Wahl zwischen der Soundkarte seines PCs und der
Wiedergabe an einem Arbeitsplatztelefon per Play-on-Phone gegeben. Fur den Zugriff
auf das Postfach per Telefon lasst sich am Exchange-Server eine Extension konfigurie-
ren, mit deren Hilfe sprachgesteuert Mails vorgelesen, Voicemails abgehort und Ka-
lendereintrage gepflegt werden kénnen. Demgegeniber bietet Cycos mrs dem Anwen-
der die Mdglichkeit Mail, Voicemail, Fax und SMS aus seinem gewohnten Mailclient,
etwa Outlook, heraus zu empfangen und zu versenden. Zur Aufnahme und Wiedergabe
stehen Phone-Record und Play-on-Phone sowie die PC-Soundkarte zur Verfugung.
Die Applikationen Ergo und EVO geben telefonischen Zugriff auf das Postfach der
eingesetzten Groupware inklusive Voicemail und Kalenderdaten.

CTI: Microsoft hat OCS und den Office Communicator Client mit einer Reihe von
CTI-Funktionalitaten wie Auflegen, Weiterleiten, Halten, etc. ausgestattet. Cycos setzt
dem mit den CTI-Fahigkeiten des mrs-Servers einiges entgegen. Per CSTA oder TAPI
Link lassen sich CTI-fdhige Telefonanlagen oder CTI-Gateways von Drittanbietern
ansprechen. So lassen sich mit einem, iber den mrs Service Provider angebundenen
Client, CTI Features wie Journaling oder Click-to-Dial nutzen.

Instant Messaging: Microsoft ermdglicht mit dem Office Communications Server
(OCS) in Verbindung mit dem Office Communicator Instant Messaging im Unterneh-
men. Der Server bietet dartiber hinaus die Mdglichkeit zur Anbindung an die Portale
Offentlicher IM-Anbieter, so dass autorisierte Nutzer deren Dienste zum Beispiel fur
den Kundenkontakt nutzen kénnen. Diese Funktion ist allerdings mit zusétzlichen Li-
zenzgebihren verbunden. Auch Instant Messaging Konferenzen mit mehreren Teil-
nehmern werden angeboten. Hier bietet Cycos derzeit keine Ldsung an; eine entspre-
chende Funktionalitat kann jedoch Uber IM-Server von Drittanbietern oder uber die
verwendete IP-PBX und Softphones bereitgestellt werden.

Rich Presence: Der MS OCS bietet fur Nutzer des Office Communicators Prasenzin-
formationen. Diese sind benutzerdefinierbar und lassen sich durch den Kalender sowie
die Aktivitat am Client automatisieren. Der Zugriff auf den Présenzstatus lasst sich in
verschiedenen Ebenen per Policy regeln. Der mrs-Server bietet ebenfalls einen Dienst
fir Rich Presence. Neben dem bloRen Anwesenheitsstatus lassen sich Ortsinformatio-
nen wie ,,Im Biiro“ oder ,,Auer Haus* den Nutzern zur Verfiigung stellen. Uber CTI-
Anbindung lassen sich auch Telefonie-Status und aktueller Gespréchspartner in die
Présenzinformationen einbinden. Die Prasenzinformationen lassen sich durch Zeitpro-
file und die Aktivitat am Arbeitsplatzrechner steuern.




Audio-/Video- und Web Conferencing: Der Integration von Web Conferencing in sei-
ne Unified Communications Strategie misst Microsoft groRe Bedeutung zu. Die Be-
reitstellung l&sst sich durch eigenstandige Office Communications Server in der Web
Conferencing und A/V Conferencing Rolle, oder in einem konsolidierten Szenario
durch die Erweiterung der vorhandenen OCS-Server um diese Rollen, realisieren. Die-
sen Weg verfolgt Cycos nicht. Cycos legt hier einen klaren Schwerpunkt auf das Voice
Conferencing, welches mit Version 7.01 Einzug in den mrs-Server hielt.

Contact Center: Microsoft spricht mit seinen Produkten den Anwendungsbereich der
Contact Center nicht an. Insbesondere fehlen derzeit jegliche Vermittlungsfunktionen
und ein frei konfigurierbares IVR-System. Die Microsoft-Losung zielt lediglich auf
standardisierte Blroarbeitsplatze. Hingegen ist Cycos durch seine ACD Engine fir die
Anrufverteilung und die tiefe Integration in Businessapplikationen, sowie das hoch
konfigurierbare IVR System im Bereich der Contact Center sehr gut aufgestellt. Be-
sonders hervorzuheben ist die Multimodalitat des IVR-Moduls, das auch die Kanéle
Fax und SMS integriert. Damit konnen auch kleine und mittelstandische Unternehmen
auf einfache Weise ihr eigenes Multimedia Contact Center aufsetzen. Durch Unter-
stitzung der Reportgenerierung auf Basis von Crystal Report Vorlagen, aber auch als
PDF oder CSV, stellt Cycos dem Supervisor machtige Werkzeuge zur Kontrolle des
Contact Center zur Verfugung.

5.2 Integration in existierende Infrastrukturen

Telefonanlagen: Cycos mrs ist mit einer Vielzahl von Telefonanlagen kompatibel. Es
werden — neben generischem ISDN, SIP, H.323, G.71, T.38 und T.30 Softfax — Anla-
gen von Alcatel, Avaya, Siemens, Nortel, Cisco und Nortel zertifiziert. Microsoft bie-
tet keine native Unterstiitzung von Telefonanlagen. Diese ist nur tber wenige Drittan-
bieter verfugbar. Zur Anbindung steht lediglich SIP zur Verfligung. Hier wird bislang
allerdings nur der Einsatz mit dem Cisco Call Manager 5 zertifiziert.

Groupware und Mail: Der Einsatz von Microsoft Exchange 2007 UMS beschrénkt die
eingesetzte Groupware. Da Exchange selbst eine Groupware-L6sung darstellt, macht
der zusétzliche Einsatz von anderen Produkten hier keinerlei Sinn. Falls allerdings be-
reits eine andere Groupware als Exchange im Einsatz ist, ist fUr eine sinnvolle Nut-
zung von Exchange UMS 2007 ein Umstieg zwingend erforderlich. Cycos mrs hinge-
gen ermdglicht auch die Integration in heterogene Umgebungen. Neben einer
Anbindung an Exchange 2003 (eine Anbindung an Exchange 2007 ist voraussichtlich
ab dem Release 7.10 verfugbar) ist auch der — sogar gleichzeitige — Betrieb mit Lotus
Notes/Domino moglich. Das ist besonders in Merger-Szenarien, wo unterschiedliche
Infrastrukturen in verschiedenen Niederlassungen zusammengefiihrt werden sollen, in-
teressant. Die generische Anbindung an Mailserver wird durch den SMTP-Konnektor
ermoglicht.

Verzeichnisdienste: Da ein Einsatz von Exchange in der Regel keine weiteren Ver-
zeichnisdienste als Active Directory voraussetzt, ist eine Unterstlitzung weiterer Ver-
zeichnisdienste fur die Microsoft-Losung nicht zwingend erforderlich. Eine Unterstit-
zung heterogener Umgebung kann mit Abstrichen tber Ldsungen von Drittanbiertern
erfolgen. Cycos setzt dem die Integration in Active Directory, aber auch in jegliche
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LDAP-kompatible Umgebung entgegen. So ist man beim Aufbau der mrs-
Infrastruktur nicht auf ein existierendes AD angewiesen.

Businessapplikationen: Die Integration von Telefoniemerkmalen in Businessapplikati-
onen steht bislang nicht im Fokus der Microsoft-Strategie. Cycos setzt hier Akzente
durch die Unterstlitzung gangiger CRM- und ERP-Systeme, beispielsweise SAP/R3
und Microsofts Dynamics CRM.

Datenbanken: Cycos mrs ermdglicht die Anbindung an eine Reihe von Datenbanken
unterschiedlicher Hersteller. So kénnen Informationen, beispielsweise zu Billing- oder
Reportingzwecken beliebigen Anwendungen zur Verfligung gestellt werden. Micro-
softs Produktlinie sieht eine solche universelle Datenbankanbindung bislang nicht vor
und beschrénkt sich auf die Unterstltzung der eigenen MSSQL-Datenbank.

Voicemail: Exchange liegt ein proprietares Voicemailsystem zugrunde. Eine Kopplung
mit existierenden Losungen per AMIS ist nicht moéglich, aber wohl im Sinne der
Microsoftstrategie auch nicht erwiinscht. Cycos unterstiitzt sowohl den AMIS Stan-
dard fur die Kommunikation zwischen Voicemail-Systemen, als auch das VPIM-
Protokoll firr die Ubertragung von Voicemail.

IVR: AulRer Outlook Voice Access unterstiitzt Microsoft ohne einen separaten Speech
Server kein IVR. Diese IVR-Anwendung ist in ihren Funktionen kaum konfigurierbar
und stellt lediglich den Zugriff auf das Postfach des Benutzers zur Verfligung. Fir Cy-
cos mrs stehen mit Ergo (DTMF-gesteuert) und EVO (sprachgesteuert) ebenfalls vor-
gefertigte IVR-Applikationen fir den Zugriff auf Unified Messaging Postfacher zur
Verfligung. Im Gegensatz zu Microsofts Variante lassen sich darliber hinaus jedoch
benutzerdefinierte 1VR-Anwendungen erstellen und die bestehenden Applikationen
modifizieren.

5.3 Usability und Client-Integration

Outlook und OWA: In punkto Office-Integration hat Microsoft einen Vorteil gegen-
uber Cycos. Bei der Integration von Unified Messaging und Telefonie-Fahigkeiten in
die Weboberflache Outlook Web Access (OWA) ist Microsoft bislang ohne Konkur-
renz. OWA bietet hier die Anzeige des Prasenzstatus und den Zugriff auf IM und
Click-to-Dial. Auch das Abspielen von Voicemail und die Anzeige empfangener Faxe
sind sowohl mit Outlook als auch aus OWA heraus mdglich. Cycos mrs prasentiert
sich hier jedoch, aufgrund der hoheren Anzahl von Features des mrs-Servers duferst
solide. So ist aus Outlook heraus auch der Versand von Voicemail, Fax und sogar SMS
moglich. Auch die Telefonie per CyPhone ist durch einen Klick auf den entsprechen-
den Kontakt nutzbar. Outlook Web Access wird von Cycos mrs zwar nicht bedient, al-
lerdings bietet der eigene Web Assistant den Zugriff auf den vollen Funktionsumfang
des mrs. Sein Einsatz macht vor allem dann Sinn, wenn im Unternehmen bisher kein
OWA eingesetzt wird und somit die Investition in Lizenzen fur ein weiteres Webfron-
tend eingespart werden konnen. Mit URL Message Access und CTI-Unterstiitzung
bietet Web Assistant weitere interessante Features, um den Aufwand des Deployments
zu minimieren.




e Notes und weitere Groupware-Clients: Die leichten Nachteile in Bezug auf Outlook
und OWA macht Cycos mit der Vielzahl von unterstiitzten Clients wett. Cycos bietet
Erweiterungen fur Lotus Notes und viele IMAP4- und POP3-fahige Clients, die die
Nutzung von Unified Messaging ermdglichen. Microsoft kann hier nicht mitziehen.
Obwohl es auch mdglich ist, Lotus Notes Clients an Exchange zu betreiben, stehen
dem Anwender keine Exchange Unified Messaging Funktionen unter Notes zur Verfu-
gung. Andere Clients werden ebenso wenig unterstiitzt — de facto beschranken sich die
Microsoft Serverprodukte auf die Unterstiitzung der hauseigenen Clients.

e [IM-, Telefonie- und Prasenzclient: Microsoft setzt als Kommunikations-Client flr sei-
ne UC-Produktlinie auf den Office Communicator. Dieser bietet neben Instant Messa-
ging auch VoIP-Telefonie und Prasenzdienste. Zur Steuerung des Présenzstatus kann
der lokale Outlookkalender herangezogen werden. Per CTI (entsprechende Gateways
von Drittanbietern vorausgesetzt) lassen sich Telefone am Arbeitsplatz nutzen. Cycos
bietet mit dem CyPhone zwar keine Nutzung als IM Client, die CTI Unterstutzung und
der Présenzdienst ist jedoch ausgereifter und wird direkt tiber den mrs-Server abgewi-
ckelt. Die in der Kontaktliste des CyPhones abgebildeten Prasenzinformationen sind
detaillierter als die des Office Communicator und geben aulRerdem Auskunft tber den
Telefoniestatus des Kontaktes. Uber weitere Plugins lasst sich das CyPhone auch als
Arbeitsplatz fir den Einsatz im Contact Center aufristen.

e A/V- und Web Conferencing: Die Integration seiner A/V- und Web Conferencing L6-
sung in den Desktop 16st Microsoft durch mehrere Ansétze. Zum einen sind Outlook-
Addins angekiindigt, die den Zugriff auf Konferenzfunktionen ermdglichen. Als Client
fir Web Conferencing dient MS Netmeeting. Voice Conferencing wird tber den Office
Communicator ermdglicht. Cycos integriert seine Losung zu Voice Conferencing uber
den CyPhone Client. Aus dieser Software heraus sind Adhoc-Konferenzen durchfihr-
bar. Zeitplane flr geplante Voicemeetings (MeetMe) lassen sich tber eine Administra-
tionsoberflache im Web Assistant erstellen.

e ACD Agenten: Microsoft bietet im Segment der Contact Center bislang keine Losun-
gen an. Durch die tiefe Integration in Businessapplikationen, wie z.B. SAP/R3, und
seine auf Agenten zugeschnittenen CyPhone-Plugins bietet Cycos optimale Arbeits-
umgebungen fir den Einsatz im Contact Center an. Der ACD Supervisor vervollstan-
digt als Supervisor Client die Produktpalette in diesem Bereich.

5.4 Feature Matrix

Produkt

Microsoft Cycos

Feature

Exchange 2007 | OCS 2007 Mrs

Unified Messaging

Email Empfang + - +

Versand + - +

5. Cycos mrs vs. Microsoft Unified Communications Seite 47



m
(1]
=
o
£
-1
£
=
o
2
]
=
£
3
o
7]
3
=2
=

Microsoft

Cycos

Voicemail Empfang

+

Versand

FAX (G3/G4) Empfang

Versand

SMS Empfang

Versand

Fax-on-Demand (Abruf)

Mailbox-Abfrage per Telefon

Kalender-Abfrage per Telefon

Auto Attendant

Weiterleitung von Voicemail

Voicemail | Aufnahme Telefon

Aufnahme Soundkarte

Wiedergabe Telefon

Wiederg. Soundkarte

+ | +
+ | + | F [ H [ F | F |+~ <[+ +
+ | +

Rich Unified Messaging

Versand von Word

Dokumenten

Excel
als Fax

PDF

Faxerkennung / OCR

Message Waiting Indication
(MWI)

Einsetzbar als Faxserver

Unified Communications

Presence | Anwesenheitsstatus

Telefoniestatus

(+)

zeitgesteuerte Prasenz

kalendergesteuerte
Prasenz

+ |+ |+ |+

Rich Presence

(+)
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Microsoft Cycos
Instant Messaging - + -
Multimedia Conferencing - + -
Audio Conferencing - + +
Video Conferencing - + -
Conferencing | Adhoc - + (+)
MeetMe - + (+)
Dokument- /Applikations-Sharing - + -
Contact Center
IVR-System - - +
Applikationsgenerator IVR - - +
ACD (Inbound) - - +
Kampagnen (Outbound) - - +
Supervisor Werkzeuge - - +
Agenten- und Gruppenverwaltung - - +
Unterstitzte Protokolle
\oIP SIP (TCP/UDP) +/- +/- +/+
H.323 - - +
ISDN - - +
GSM - - +
SMS Large Account (IP-basiert) - - +
CTI CSTA - (+) +
TAPI - (+) +
TSAPI - (+) +
Voicemail AMIS - - +
VPIM - - +
Infrastruktur - Schnittstellen
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Beratu ; und Planung GmbH

Microsoft Cycos
Exchange + + +
Lotus Notes/Domino (+) - +
Novell GroupWise - - +
SMTP (+) - +
AD / LDAP +/- +/- +/+
SAPR/3 - - +
mySAP CRM - - +
mySAP Interaction Center - - +
mySAP Business Suite - - +
Microsoft Dynamics CRM 3.0 - + +
Microsoft Dynamics NAV 3.0 - + +
Client
Softphone - + (+)
Click to Dial + + +
CTI Funktionen am Client - (+) +
CTI Journal - (+) +
Webclient + - +
Agent Client - - +
Allgemein
Echtzeit Monitoring - (+) +
Statistik u. Reporting (+) (+) +
+ verfugbar (+) eingeschrankt oder nur durch Drittanbieter verfugbar - nicht verfiigbar

Tabelle 3: Features im Vergleich — Microsoft Unified Communications vs. Cycos mrs

5.5 Wirtschaftlicher Vergleich

Ein wirtschaftlicher Vergleich der beiden Lésungen gestaltet sich schwierig, da die tatséchli-
chen Kosten einer Implementierung von einer Reihe von Faktoren abhdngen, u.a. von

e dem Bestandssystemen im IT- und TK-Bereich,

e den konkreten UM/UC-Anforderungen,




e dem hieraus resultierenden mdglichen Bedarf nach Produkten von Drittanbietern,

e den gewahlten Lizenzmodellen (insbesondere bei Microsoft),

e der Unternehmensgrolle bzw. der Anzahl von Mitarbeitern die Uber das System bedient
werden sollen und

e den mdglichen Rabattierungen z.B. im Rahmen einer Ausschreibung.

Da zudem in Bezug auf die Leistungspalette und der Vielfalt der Einsatzgebiete zwischen
Cycos mrs und der UC Produktlinie Microsofts deutliche Unterschiede bestehen, l&sst sich ein
direkter Vergleich der Kosten dieser Ldsungen nur anhand relativ einfacher Szenarien durch-

fuhren.

Es wird hier der Fall angenommen, dass ein Unternehmen mit 1000 Mitarbeitern seine Kom-
munikations-Infrastruktur um Advanced Unified Messaging, also UM und CTI, erweitern
mdochte. Die Existenz grundlegender Infrastruktur wie einer Groupware (z.B. MS Exchange
2003) und einer PBX wird vorausgesetzt. Die entstehenden Kosten setzen sich aus folgenden
Posten zusammen:

Anschaffung Serverhardware: Microsofts Exchange 2007 setzt im produktiven Betrieb
zwingend Serverhardware auf Basis von 64-bit CPUs voraus. Diese liegt preislich
deutlich hoher, als vergleichbare 32-bit Server und kostet inklusive Windows 2003
x64 Enterprise Edition ca. 5000 €. Um CTI zu ermoglichen, ist ein weiterer 32-bit
Server fir den Betrieb des Office Communication Servers notwendig, der inklusive
Betriebssystem mit ca. 3000 € zu Buche schlagt. Cycos begntigt sich hier mit der kon-
ventionellen 32-bit Technik, obwohl ein Betrieb naturlich auch auf 64-bit Systemen
moglich ist. Da sich mrs jedoch auch in groReren Installationen mit einigen tausend
Benutzern problemlos als Single-Server auf 32-bit Basis betreiben lasst, sind die anfal-
lenden Kosten fiir die Hardwarebeschaffung mit 3000 € deutlich niedriger.

Lizenzkosten des AUM Produktes: Fiir 1000 mrs UM Lizenzen ohne CTI fallen nach
Cycos degressivem Lizenzmodell rund 68.000 € an, Server ohne Zusatzmodule inbe-
griffen. Vergleicht man dies mit den rund 79.000 €, die dieselbe Anzahl an Exchange
2007 und Office Communication Server CAL kostet, zuziglich der Gebihren fir den
Exchange Server und OCS von je rund 4.500 €, ist Cycos deutlich ginstiger. Fur
Microsoft spricht die in den CAL enthaltene Nutzung der Groupware-Funktionalitét
von Exchange. Allerdings ist dies nur dann ein Pluspunkt, wenn eine Migration der
bestehenden Groupware zu Exchange 2007 bereits vorgesehen ist. Bei Microsofts Lo-
sung ist des Weiteren der Office Communicator als CTI-Client und Présenzmanager
von Noten. Ein Update auf ein neues 2007er Office Paket, das den Communicator ent-
halt kann nicht vorausgesetzt werden, da dies mit erheblichen Mehrkosten (500-600 €
pro Arbeitsplatz) verbunden wére. Es wird daher mit einer, bislang noch nicht verfiig-
baren, Einzellizenz fir den Office Communicator 2007 kalkuliert. Der Anschaffungs-
preis dafiir wird mit ca. 30 € pro Benutzer abgeschatzt. Es ergeben sich also weitere
Kosten fiir den Client von 30.000 €. Die im Office Communicator enthaltenen VoIP-
Fahigkeiten kommen nur dann zum Tragen, wenn die Telefonie auf Softphones umge-
stellt werden soll, und erzielen somit keinen Mehrwert im beschriebenen Szenario. Bei
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Cycos sind die Kosten flr samtliche Clients bereits in den Lizenzen fir AUM Arbeits-
pléatze enthalten.

Anbindung der PBX an das UM System: Der Betrieb des Cycos mrs mit 1000 UM
Benutzern erfordert die Anbindung an die Telefonanlage mit 30 parallelen Sprachver-
bindungen. Hier entstehen Kosten von 6.800 € (8 Kandle T.30 Fax, 30 Kandle SIP,
SMS Provider Connector). Je nach Anforderungen des Kunden kann die Anzahl der
gleichzeitig verfligbaren Kanéle in Schritten von 2, 8 bzw. 30 Kanalen skaliert werden.
Bei Microsoft hingegen ist die Anbindung per SIP Gber TCP im Preis fiir Server und
Clientlizenzen enthalten. Dies gilt aber nur, falls eine SIP over TCP-fdhige PBX vor-
handen ist, wobei nur der Cisco Call Manager als zertifiziertes Produkt verfligbar ist.
Ist dies nicht der Fall, muss ein zusétzliches PBX-Gateway angeschafft werden, wel-
ches die Verbindung von Exchange und PBX gewahrleistet. Dies wird der Regelfall
sein und schlagt ungefédhr mit 3.000,- € pro 30 Kandle zu Buche. Fir die Bereitstel-
lung von CTI-Fahigkeiten muss eventuell noch ein sogenanntes Call Control Gateway
angeschafft werden, dass die Verbindung von OCS und PBX per CSTA-Link gewéhr-
leistet.

Installation des Systems und Migration der existierenden Groupware: Will man Uni-
fied Messaging auf Basis von Exchange realisieren, kommt man um eine Migration
der bestehenden Groupware auf Exchange 2007 nicht herum. Hierzu ist ein betrachtli-
cher Arbeitsaufwand an geschultem Fachpersonal erforderlich. Da Kenntnisse Uber
Exchange-Migration gerade in mittelstandischen Unternehmen nicht vorausgesetzt
werden koénnen, ist eventuell die Beauftragung externer Dienstleister notwendig, die in
der Regel hohe Kosten verursacht. Geschétzter Aufwand einer solchen Migration liegt
im einfachsten Fall bei 40-50 Manntagen & 800 € (geschatzter Mittelwert). Somit ist
mit Kosten von ungeféhr 40.000 € zu rechnen. Der Aufwand fir komplexe Migrati-
onsszenarien z.B. von Domino auf Exchange oder in Multisite-Umgebungen liegt
I.d.R. deutlich hoher. Bei der Entscheidung fir das Cycos Produkt entstehen solche
Kosten nicht zwangsweise, da sich mrs in die meisten bestehenden Groupware-
Systemen integriert. Die Anbindung an eine bestehende Groupware ist in den jeweili-
gen Installationspauschalen fur Cycos mrs enthalten. Eine Installation inklusive An-
bindung an ein existierendes Exchange schlagt mit 3.500 € fur Advanced Unified
Messaging zu Buche. Die reine Installation von Exchange 2007 und OCS ohne Migra-
tion der Nutzer liegt mit ca. 3 Manntagen & 800 € in einem &hnlichen Bereich.

Schulung der IT-Verantwortlichen: Je nach gewahltem Anbieter liegen die Preise fir
SchulungsmaRnahmen flr Administratoren von Exchange 2007 bei rund 2.500 €. Da
in einem Unternehmen mindestens zwei IT-Verantwortliche in der Lage sein sollten,
ein solches System zu administrieren, wird dies als Minimalfall fir die Berechnung
herangezogen. Daraus ergeben sich Schulungskosten von 5.000 €. Angenommen wur-
den hier Schulungen von 2-3 Tagen Lénge fir Administratoren mit Vorkenntnissen in
Exchange 2003. Cycos nennt fir mrs als empfohlene Lange einer Administratorschu-
lung einen Zeitraum von 2 Tagen. Das angebotene Vorort-Schulungspaket gilt fur bis
zu sechs Personen und kostet 3.000 €.




Produkt | MS Exchange 2007 Cycos mrs

Kostenstelle

Server-Hardware / OS 8.000,- € 3.000,- €

Lizenzkosten CAL 79.000,- € 68.000,- €

Lizenzkosten Server 9.000,- € 0,-€

Lizenzkosten Client 30.000,- € 0,-€

Anbindung PBX / SMS GW 3.000,- € 6.800,- €

Installation u. Migration 40.000,- € 3.500,- €

Administratorschulung 5.000,- € 3.000,- €
174.000,- € 84.300,- €

Tabelle 4: Einfihrungsszenario UM — Microsoft Exchange 2007 UMS vs. Cycos mrs

Die Preisunterschiede zwischen den beiden Produkten sind betrachtlich. Erwadhnt werden
muss zu diesem Beispiel noch, dass Microsofts Losung die Existenz — oder Neueinfiihrung —
eines MSSQL Servers als Backend fur den Office Communication Server voraussetzt. Die
hierfir entstehenden Kosten wurden nicht berticksichtigt. Daftr bietet der Office Communica-
tion Server neben Instant Messaging auch VolP-Telefonie per Office Communicator. Im Ge-
genzug verfugt Exchange allerdings Uber keinerlei Fahigkeiten in Bezug auf Fax- und SMS-
Versand. Diese Fahigkeiten sind aber aus einer vollstandigen Unified Messaging L6sung nicht
wegzudenken und missten von Drittanbietern bezogen werden, wahrend mrs die Féahigkeit als
Faxserver bereits mitbringt und auch die Kopplung an Large SMS Accounts oder GSM-
Gateways problemlos maoglich ist und keine nennenswerten Mehrkosten verursacht.

Ein weiterer wichtiger wirtschaftlicher Aspekt bei der Entscheidung fur eine Kommunikati-
onsldsung ist die Wahlfreiheit in Bezug auf weitere — aber keineswegs optionale — Drittanbie-
terprodukte. Die Entscheidung fir eine bestimmte Groupware mag, angesichts der dominie-
renden Marktposition von Exchange und Domino, auf lange Sicht fir die meisten
Unternehmen annehmbar erscheinen. Bei der Wahl der eingesetzten Businessapplikationen
zur Abbildung von Geschéftsprozessen ist dieser Standpunkt aber bereits kaum noch vertret-
bar. Auch die Entscheidung fir eine auf die Unternehmensstruktur passende Telefoniel6sung
sollte nicht zwingend vorgegeben werden.

Microsoft bietet bislang eine beschrankte Auswahl an unterstutzten Businessapplikationen.
Hauptséchlich wird die Integration in Eigenentwicklungen, wie z.B. Microsoft Dynamics
CRM, vorangetrieben. Im Bereich der Telefonanlagen wurde bislang als SIP-fahige PBX nur
der Cisco Call Manager 5.0, sowie zwei Nischenlésungen von Interactive Innovations und
mitel zertifiziert. Alle weiteren namhaften PBX mussen Uber ein IP- oder T1/E1-
Mediagateway von Dialogic oder ein Audiocodec-Gateway (z.B. Mediant 2000 oder Medi-
Pak) angebunden werden. Damit schrankt sich nach der Entscheidung fur Microsoft UMS die
Wahl der PBX deutlich ein.
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Cycos unterstitzt eine breite Basis von TK-Anlagen. Neben der Siemens Produktlinie finden
sich Anlagen von Alcatel, Avaya, Cisco, DeTeWe, Ericson, Innovaphone, Mitel u.v.m. im
Portfolio. Auch die Zahl der integrierbaren Businessapplikationen ist durch die zur Verfugung
stehenden Datenbank- und Applikationsschnittstellen deutlich gréRer, als dies in einer homo-
genen Microsoft-Umgebung der Fall ist.

Die aus mangelnder Zertifizierung resultierenden Einschrankungen waren fir ein Unterneh-
men hinnehmbar, solange durch sie keine Abstriche in der Funktionalitdt oder nennenswerte
Mehrkosten entstiinden. Gerade durch die Homogenisierung von Softwarestrukturen lassen
sich schlieBlich auch Einsparpotentiale nutzen. Es ist jedoch zu erwarten, dass die Entschei-
dung fur Microsofts System den Einsatz weiterer Microsoftprodukte nach sich zieht, da
schlicht die Alternativen fehlen. So kdnnte sich die Wahl einer Microsoftbasierten Strategie
als kostenintensive Sackgasse entpuppen, aus der man sich nur durch kostspielige Investitio-
nen befreien kann.

5.6 Potenzielle Einsatzgebiete

Microsoft zielt mit seiner Unified Communications Produktlinie vor allem auf den Markt der
Enterprise Solutions ab. Microsofts Konzept, viele verschiedene Serverrollen auf physikalisch
getrennten Systemen in einem so genannten ,,Forest“ zusammenzufassen, zielt klar auf eine
grolRe Anzahl von Benutzern ab. Standalone- oder konsolidierte Installationen aus mehreren
Mehrzweck-Servern bedienen den Markt der mittelstdndischen Unternehmen. Der Markt der
kleinen Unternehmen wird durch die hohen Lizenzkosten pro Server und den immensen Auf-
wand zur Integration einer solchen Lésung verfehlt. Andererseits ist der OCS zunachst nur als
Telefonieldsung fur kleine und mittelstandische Unternehmen vorgesehen. Eine Teilnahme an
Ausschreibungen fur Telefonieldsungen mit mehreren hundert Ports lehnt Microsoft bisher ab.

Cycos avisiert ebenfalls den Markt der groflen Enterpriselosungen. Durch die durchdachte
Architektur und die gute Modularitat lassen sich auch groRte Szenarien realisieren. Darlber
hinaus bedient der mrs aber auch kleine und mittlere Unternehmen. Hier stellt Cycos ausge-
reifte und innovative Ldsungen flr die Kommunikation innerhalb des Hauses, aber auch im
Kontakt mit dem Kunden bereit. Das flexible Lizenzmodell ermdglicht den Einsatz auch in
kleinen Szenarien und mittelstandischen Firmen mit gemischten Anwenderprofilen.

Im klassischen Biroumfeld ist eine kostenguinstige Losung zur zeiteffizienten Nutzung von
Kommunikationsmitteln unabdingbar. Unified Communications sollte hier eine nahtlose und
effiziente Schnittstelle zur Unternehmenskommunikation bilden. Microsoft bietet hier, durch
die eingeschrénkte Auswahl von Kommunikationsmedien im Bereich Unified Messaging, nur
einen &ulerst beschrankten Mehrwert. Hinzu kommt die zwangsldufige Migration zu Ex-
change 2007, was einen grof3en finanziellen und organisatorischen Aufwand bedeuten wirde.
Instant Messaging und Prasenz wirde in solchen Umgebungen durchaus Sinn machen. Das ist
allerdings nur durch die Einflihrung des Office Communications Servers erreichbar. Das be-
deutet einerseits einen zusétzlichen Overhead, falls schon eine IP-PBX vorhanden ist, ande-
rerseits verursacht es zusétzlich nicht unerhebliche Hardware- und Lizenzkosten.

Cycos begegnet diesen Anforderungen durch seine starke Interoperabilitdt und eine breite
Auswahl an Leistungsmerkmalen, die als Ein-Server-Losung realisiert werden kann. Es fallen
fir die Installation des mrs-Servers einmalige Anschaffungskosten fiir einfache Server-
Hardware an. Es ist kein Upgrade auf Exchange 2007 notwendig. Eine existierende PBX oder




IP-PBX kann problemlos weiterverwendet werden. Durch die Vielzahl unterstltzter Kommu-
nikationsstandards (Email, Fax, SMS, Voicemail) auch im Outbound-Betrieb wird eine homo-
gene Kommunikation innerhalb und auBerhalb des Unternehmens gewéhrleistet.

Fur Firmen mit einer heterogenen Ausstattung mit Endgeraten, beispielsweise in Firmen mit
Werkstattbereich und Webterminals sowie einer angegliederten Verwaltung mit voller Biro-
ausstattung, sind unterschiedliche Clients notwendig. Microsoft bdte fur Thinclient-
Umgebungen den Zugriff per OWA und Voice Access auf UM Mailboxen. Die CTI-
Integration allerdings ware wieder nur Uber den Betrieb eines OCS denkbar und setzt einen
Thinclient, der zum Betrieb mit dem Office Communicator geeignet ist, voraus. So bleibt der
erzielte Mehrwert in kleinen und mittleren Umgebungen fraglich. Hier kann Cycos mit dem
voll CTI-fahigen Web Assistant und der flexiblen IVR-Engine punkten. Die CTI-Fahigkeiten
werden mittels CSTA-Link zur PBX realisiert, ohne einen zweiten Server zwischenschalten
zu mussen. Dies spart Hardwarekosten in kleinen und mittleren Umgebungen. Auch die abge-
stuften Clientlizenzen, etwa ,,Voice Access only* helfen hier Kosten zu sparen.

Firmen mit einem Stamm an AuRendienstmitarbeitern profitieren durch den Postfach-Zugriff
per Telefon. Gerade Mitarbeiter, die hdaufig im Auto reisen, und dennoch auf ihre Mailbox
angewiesen sind, profitieren von der Sprachsteuerung dieser Zugange. Beide Anbieter ermdg-
lichen den Zugriff auf Postfacher in &hnlicher Qualitét, jedoch ist die Spracherkennung bei
Exchange 2007 derzeit nur in einer amerikanischen \ersion verfiigbar.

In einer Reihe von Branchen hat sich, zur Einsparung von Infrastrukturkosten und der Flexibi-
lisierung von Arbeitszeiten, der Einsatz von Teleworkern etabliert. Diese Mitarbeiter benéti-
gen eine leistungsfahige und intuitiv zu bedienende Kommunikationsschnittstelle, die Gber die
einfache Telefonie hinaus geht. Gerade der fehlende rdumliche Bezug zum Arbeitsplatz muss
durch IT-Dienste ausgeglichen werden. Hier hat Web Conferencing zwar eine gewisse Da-
seinsberechtigung, die Umsetzung eines firmeneigenen Conferencing Systems auf Basis von
MS OCS lohnt aus Kostengriinden aber erst ab einer gewissen GroRenordnung des Unter-
nehmens. Cycos bietet hier zwar nur Voice Conferencing, fir Besprechungen mit Mitarbeitern
ist dies aber in der Regel ausreichend und erfordert zudem keinen weiteren Einsatz von Res-
sourcen. Prasenzdienste wie Microsoft sie bietet, sind ein wichtiges Hilfsmittel in der Zu-
sammenarbeit externer Mitarbeiter. Auch hier stellt sich die Frage nach dem Einsatz eines
Office Communication Servers. Ist eine Nutzung von IP-Telefonie auf Basis des OCS avisiert,
lohnt sich der Einsatz der Microsoft Produkte. Ist bereits eine IP-PBX vorhanden oder kommt
eine andere Groupware als Exchange 2007 zum Einsatz, so ist Cycos mit seinem Produkt bes-
ser fur diesen Zweck geristet. Dies liegt zum einen an der ausgefeilten CTI-Implementierung,
zum anderen am informativeren Présenzstatus.

Im Bereich der Contact Center ist vor allem ein ausgereiftes System flr das Routing einge-
hender Calls wichtig. Darlber hinaus muss eine Verwaltung von Kampagnen, Agenten und
IVR-Systemen intuitiv moglich sein. Entsprechende administrative Clients, hochkonfigurier-
bare Benutzeroberflachen und Anbindungen an CRM- und Businessapplikationen sind zent-
ral. Microsoft bedient diesen Markt momentan nicht. Cycos bietet hier eine ausgereifte Lo-
sung, die sich von kleinsten Lésungen bis hin zu ,,echten* Multimedia Call Centern skalieren
l&sst.

Ein weiteres wichtiges Szenario, welches in Verbindung mit einem der oben aufgefiihrten Use
Cases auftreten kann, ist das sog. ,,Merger-Szenario®“. Es beschreibt das Zusammenwachsen
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von Unternehmen (etwa durch Zukauf) oder von bislang getrennten Filialen mit unterschiedli-
cher Infrastruktur. Solche heterogenen Szenarien sieht Microsoft nicht vor. Die Starken von
Microsoft in diesem Bereich liegen in der Einsparung weiterer Kommunikationsserver, indem
die Unified Communications Server zentral gehostet werden. Eine Integration weiterer
Groupware-Systeme oder Datenbanken ist nur tber Umwege realisierbar. Ein Umstieg des
gesamten Unternehmens auf Exchange 2007 ist unumgénglich. Cycos verfolgt hier den An-
satz, die bestehenden Systeme durch Konnektoren an die mrs Infrastruktur anzubinden und so
einen einheitlichen Zugang zu Anwendungen und Kommunikationsmitteln anzubieten.

5.7 Positionierung am Markt

Microsoft zielt mit seinen Produkten klar auf den Einsatz im Bereich der Medium und Large
Enterprises ab. Ein Einsatz in kleinen, oder kleineren mittelstandischen Unternehmen ist
durch den integrativen und finanziellen Aufwand kaum lohnend. Andererseits wird die VoIP-
Funktionalitat des OCS u.a. aufgrund der begriindeten Skepsis des Marktes beztglich der Ver-
fligbarkeit der Telefoniedienste vorerst nur in solchen kleineren Unternehmen zum Einsatz
kommen.

Besonders im Fokus von Microsoft steht der Markt der SIP-basierten Telefonie und des Con-
ferencing bzw. der Collaboration. Diese Schwerpunkte bedient Microsoft bislang mit recht
interessanten Produkten, die durch ihre hohe Integrationsfahigkeit in homogene Microsoft-
umgebungen durchaus ihren Reiz haben. Der Bereich des Unified Messaging wird von Micro-
soft allerdings daufRerst halbherzig bedient — der bloRe Mdglichkeit Faxe und Voicemails zu
empfangen und die Mailbox per Telefon abzufragen bildet eigentlich nur das untere Ende des-
sen was von einer UM-L6sung erwartet werden kann. Hier bleibt abzuwarten, ob nachfolgen-
de Produkte diese Liicken schlieBen und dabei eine genugende Flexibilitat fir Anpassungen
an die jeweiligen Anforderungen eines Unternehmens zulassen.

Cycos bedient mit seinen Produkten ein breites Spektrum von Kunden. Diese finden sich e-
benfalls hauptséchlich im Bereich der Medium- und Large Enterprises. Das flexible Lizenz-
modell und die gute Skalierbarkeit machen die Produktlinie allerdings auch fur kleinere Mit-
telstandler attraktiv. Besonders im Bereich der mittelgroRen Spezialldsungen hat Cycos
grolRes Potenzial.

Hierbei wird weniger der Fokus auf Conferencing und eigene Soft-PBX Ldsungen gesetzt, als
vielmehr auf den Ausbau und die konsequente Erweiterung von Unified Messaging um CTI-
und weitere Merkmale, die zu Unified Communications gezéhlt werden kdnnen. Grolie Auf-
merksamkeit kommt der Integration in Businessapplikationen zu, einer Anforderung, die mit
Sicherheit an ein modernes Kommunikationssystem gestellt werden muss. Als Schwerpunkt
im Bereich der branchenspezifischen Speziallésungen bedient Cycos das Contact Center. Cy-
cos Ansatz des ,,Multimedia Contact Center* ist fir eine Vielzahl von Einsatzszenarien in
diesem Bereich ausgelegt und bietet alle Vorteile einer reinen Contact Center Lésung und
eines Unified Communications Produkt. Dadurch deckt Cycos nicht nur den Bereich der rei-
nen Call Center ab, sondern beriicksichtigt auch hybride Firmenszenarien.




5.8 Fazit

Microsofts Eintritt in den TK-Markt hat eine sehr positive Seite: durch das massive Marketing
wird das Bewusstsein fur den Nutzen von Unified Messaging und Unified Communications
weiter wachsen. Das Zusammenfiihren verschiedener Kommunikationsanwendungen und ihre
Integration in andere Applikationen bringt eine verbesserte Produktivitét, tragt bei zur Pro-
zessoptimierung, Kostensenkung und letztlich auch zu einer gesteigerten Mitarbeiter- und
Kundenzufriedenheit.

Die Unified Communications Vision von Microsoft besticht, jedoch kann sie allein mit
Microsoft-Produkten nicht umgesetzt werden und ist zudem vergleichsweise kostspielig.
Selbst wenn in zukinftigen Produktversionen auch Faxversand und SMS-Unterstlitzung hin-
zukommen sollten bleibt die fehlende Flexibilitat, der Mangel an offenen Schnittstellen und
die mangelnde Interoperabilitat mit anderen Systemen. Hierdurch wird die Produktauswahl
bei der Einflhrung neuer Applikationen eingeschrankt. Das bringt jedoch die Problematik
einer monokulturellen IT-Landschaft mit sich — mit all ihren Vorteilen in Bezug auf die Admi-
nistration, aber auch deutlichen Einschrankungen in der Wahl der zur \erfligung stehenden
Third-Party-Produkte. In letzter Konsequenz entsteht eine Bindung an einen einzigen Herstel-
ler, die immer auch in hoheren Kosten mindet. Je konsequenter Microsoft-Produkte einge-
setzt werden desto kostspieliger wird der Wechsel zu anderen Herstellern.

Cycos verfolgt hingegen einen ganzlich anderen Ansatz. Durch die offenen Schnittstellen des
mrs und die Moglichkeit zur Integration in sehr heterogene 1T- und TK-Umgebungen ergeben
sich keine Abhangigkeiten zu bestimmten Anbietern. Somit fiihrt eine Entscheidung fir mrs
nicht automatisch zu einer Festlegung auf Groupware-Systeme, Business Applikationen und
Telefonanlagen. Im Testszenario lieR sich mrs so problemlos in existierende Strukturen integ-
rieren. Dies bedeutet einen enormen \orteil in einer Zeit in der die Produktzyklen im TK-
Sektor immer kirzer werden und in der die Umstellung auf Voice over IP noch am Anfang
steht. Neben der ausgereiften Funktionalitat ist sicherlich die enorme Skalierbarkeit ein weite-
rer grof3er Vorteil des mrs. Dies bezieht sowohl auf die Skalierbarkeit hinsichtlich der Nutzer-
zahl, als auch die funktionale und lizenztechnische Skalierbarkeit.

Diese Skalierbarkeit impliziert auch einen wirtschaftlichen Vorteil der Cycos-Lésung. Im
Prinzip fallen nur Kosten fir UC-Funktionen an, die auch tatsachlich genutzt werden. So
kénnen die Komponenten Fax, Voice, SMS, CTI entsprechend des Bedarfs der unterschiedli-
chen Benutzergruppen zusammengestellt werden. Microsoft hingegen bietet flir Exchange
2007 lediglich zwei Abstufungen: Standard CAL und Enterprise CAL. Die Standard CAL
erlaubt nur die Nutzung der bekannten Exchange-Funktionen wie z.B. Email, gemeinsame
Kalender, Kontakte und Aufgabenmanagement sowie der Zugriff Gber Outlook Web Access.
Nur mit der Enterprise CAL kdnnen die neuen Funktionen Unified Messaging und Outlook
\oice Access genutzt werden. Die separat zu erwerbenden Lizenzen fiir den OCS sind selbst-
verstandlich ebenfalls zu bertcksichtigen.

Im Bereich Unified Communications kann Microsoft einige Pluspunkte verbuchen. So verfigt
die UC Produktlinie mit dem Office Communications Server uber eine Soft PBX mit integ-
riertem Instant Messaging Server. Auch A/V- und Web Conferencing sind mit der neuen Ver-
sion des Kommunikationsservers verfiigbar. Dem gegentiber steht Cycos mrs, der nie als ei-
genstandige softwarebasierte Telefonanlage konzipiert war, sondern vielmehr als Middleware
zwischen den verschiedensten Medien fungiert. Dieser scheinbare Nachteil gegenuber dem
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OCS wird durch die breite Unterstiitzung vieler Telefonanlagen mehr als kompensiert, da die-
ser Ansatz eine wesentlich groRere Flexibilitat ermdglicht. Web Conferencing, wie es von
Microsoft in den Fokus gertickt wird, findet bei Cycos keine Beriicksichtigung. Der Schwer-
punkt liegt hier klar auf den Sprachfeatures des mrs, wie etwa Voice Conferencing. Die Integ-
ration eines Video- und Web Conferencing Servers steht aus gutem Grunde momentan nicht
im Fokus: Diese extrem bandbreitenstarken Applikationen lie3en sich nur schwer in eine, der
Cycos-Philosophie entsprechenden, One-Server Strategie integrieren. Das Aufbrechen dieser,
zur Konsolidierung von IT-Infrastrukturen sehr gut geeigneten, Strategie zugunsten von weite-
ren Features mit begrenztem Nutzen wirde dem Konzept des mrs widersprechen. Aufierdem
ermoglicht das One-Server Konzept eine Abbildung aller wichtigen Kommunikationsmittel
bei Uberschaubaren Investitionen. Damit ist Cycos mrs gerade fiir den Mittelstand eine sehr
attraktive Losung. Das Fehlen von Instant Messaging Diensten allerdings konnte sich in der
Zukunft als Nachteil herausstellen, da dieser Dienst bislang in seiner Wichtigkeit von vielen
Unternehmen unterschétzt wurde und im Zuge der Konvergenz der Kommunikationssysteme
und der Einfihrung von Unified Communications mit Sicherheit Beachtung finden wird.

Cycos ist im Bereich der Contact Center — durch die IVR- und ACD-Erweiterungen des mrs
und die gute CTI-Unterstitzung der Clients —&uRerst solide aufgestellt. Die Lésung lasst sich
gut von kleinen und Kkleinsten Installationen, etwa der Einrichtung einer Administrationshotli-
ne in einem KMU, bis hin zu groRen Call Centern skalieren. Durch die flexible Anbindung an
diverse Datenbanken und Businessapplikationen lassen sich auch anspruchsvolle Contact
Center Szenarien umsetzen. Tools fir die Generierung von IVR-Applikationen (AppGen) und
die Verwaltung von Kampagnen und Agenten (ACD Supervisor) vervollstandigen hier das
Portfolio. Diese starke Position im Bereich der Multimedia Contact Centern soll in der nachs-
ten Version durch Erweiterungen zur Unterstiitzung von Call Attached Data flr verschiedene
Telefonanlagen weiter ausgebaut werden. In diesem Segment stehen Microsoft und Cycos in
keiner Konkurrenz zueinander.

Im Markt der Contact Center stehen Microsoft und Cycos in keiner Konkurrenz zueinander.
Falls Microsoft in diesem Segment — wider Erwarten — in den ndchsten Jahren tatig werden
sollte, wirde erfahrungsgemal ein Zeitraum von einigen Jahren ins Land gehen, bevor ein
konkurrenzfahiges Produkt zur Verfligung stiinde. Hier sollen als Beispiel die Unified Messa-
ging Fahigkeiten des Exchange 2007 oder die eingeschrénkte Funktionalitat der ersten \ersi-
onen des Live Communication Servers (LCS, direkter Vorganger des OCS) dienen.




6. Kunftige Entwicklung von Cycos mrs

Cycos gehort derzeit zweifelsohne zu den Marktfiihrern im Bereich Unified Communications.
Der OEM-Vertrieb tber Siemens bietet eine solide Basis flr den Ausbau weiterer Marktantei-
le. Neben dem von Cycos sehr gut ausgebautem Bereich des Unified Messaging, riicken wei-
tere Gesichtspunkte der Unified Communications ins Blickfeld des Kunden.

CTI Features sind aus vielen Arbeitsumgebungen kaum noch weg zu denken. Hier bietet Cy-
cos eine tiefe Integration solcher Merkmale in eine Vielzahl von Applikationen. Diesen Be-
reich zu erweitern und zu pflegen muss ein Schwerpunkt von Cycos Engagement sein. Pra-
senzinformationen werden bereits in hoher Qualitdt angeboten. Die weiterfiihrende
Integration solcher Informationen - z.B. in Browsern und Office-Anwendungen per ,,Smart-
tag” — waére ein maogliches Ziel.

Angesichts der breiten Palette von gebotenen Diensten, verwundert das bisherige Fehlen von
Instant Messaging. Der Nutzen von IM Diensten im Unternehmensumfeld ist zwar noch nicht
unter Beweis gestellt, l&sst sich aber aus den Erfahrungen im Privatkundenbereich und der
Entwicklung auf dem amerikanischen Markt bereits als signifikant abschétzen. Solche, bis-
lang relativ wenig beachteten Dienstmerkmale konnten in Zukunft die Kaufentscheidung po-
tenzieller Kunden beeinflussen.

Web Conferencing und Collaboration sind mit Sicherheit anstehende Themen des TK-
Marktes. Hier muss Cycos abwagen, ob diese Themen eher den Schwerpunkt des Unterneh-
mens erweitern konnten, oder aber im Gegenteil die Kernkompetenzen ihres Produktes auf-
weichen. In jedem Falle sollte diese Sparte der Unified Communications und ihre Entwick-
lung in Zukunft nicht aus den Augen verloren werden, um Produkten wie Microsoft UC auch
in Zukunft ebenburtig begegnen zu kénnen.

Mit mrs 7.10 sind weitere Neuerungen angekindigt. Zum einen sollen ab dieser Version die
Virtualisierung des Servers unterstltzt werden. Auch die Skalierbarkeit soll weiter optimiert
werden. Das Management per SNMP wird Administratoren ein méchtiges Werkzeug an die
Hand geben, um den mrs muhelos in einer heterogenen Umgebung zu administrieren.

Der Fokus auf dem Bereich Multimedia Contact Center soll durch Erweiterungen zur Unter-
stiitzung von Call Attached Data fur verschiedene PBX ausgebaut werden. Auch die Evaluati-
on weiterer IP-PBX soll vorangetrieben werden. Als weiterer wesentlicher Block in den bei-
den kommenden Versionen wird ein umfangreiches Leistungspaket fir CRM Systeme
geschndrt: im ersten Schritt fir MS Dynamics CRM 4.0 mit der Integration von CTI, Presen-
ce, Messaging, ACD und IVR Funktionen. Generell steht die Kompatibilitdt zu weiteren
Microsoft Produkten klar im Zentrum des Release. Exchange 2007 — in der Funktion einer
Groupware — wird von den kommenden mrs Versionen genauso unterstiitzt werden, wie der
dazugehorige Client MS Outlook 2007. Das Release der nachsten zwei Versionen wird vor-
aussichtlich im Oktober 2007 und im April 2008 erfolgen.

Im weiteren Verlauf der Versionsplanung wird die Migration auf eine komplett neue ,,Service-
orientierte Architektur* (SOA) vorgenommen. Dazu werden zundchst die Leistungsmerkmale
Conferencing und Collaboration, Presence und Instant Messaging auf die neue Plattform auf-
gesetzt und mit mrs Uber die bereits heute verfligbare Web Service Schnittstelle verbunden.
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Die Umsetzung dieser Merkmale wird voraussichtlich bis Anfang 2009 weitestgehend abge-
schlossen sein. Sukzessive sollen daraufhin die bestehenden Leistungsmerkmale auf diese
Plattform bernommen werden, um so die Skalierbarkeit und Ausfallsicherheit der gesamten
Applikation auf ein Niveau zu bringen, welches auch den speziellen Anspriichen der Carrier
und Provider genugt. Als Zeithorizont ist daftir 2010 angepeilt.
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